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،وﻟذﻟك أﺟر$ت واﻗﻊ وآﻓﺎق ﺗطﺑﯾ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗرﻗﺔ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎتﻫدﻓت ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ إﻟﻰ ﻣﻌرﻓﺔ   
اﻟ*ﺎﺣﺛﺔ اﻟﻣﻧﻬﺞ اﻟوﺻﻔﻲ  اﺗ*ﻌتث *ﺣﯾ،دراﺳﺔ ﻣﯾداﻧﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗو/ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﺑوﻻﺔ *ﺳ)رة
اﻟدراﺳﺔ ﻊ ﻣﺳﯾر; ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ ﻣﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ )ﻞ ﻣن اﻟﻣﻘﺎﺑﻠﺔ * اﻟﺑﺎﻧﺎت وﻗد ﺗم ﺟﻣﻊ
واﻟ*ﺎﻟﻎ ﻋددﻫم ﺑﻬذﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟذ; اﺳﺗﻬدف )ﻞ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن اﻹدار$ﯾن اﻻﺳﺗﺑﺎن  *ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰواﻟﻣﻼﺣظﺔ،
اﺳﺗﺑﺎن (24)،واﺳﺗ*ﻌد ﻣﻧﻬﺎ(503)اﺳﺗﺑﺎن ﻋﻠﻰ ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ وﻗد ﺗم اﺳﺗرﺟﺎع(243)ﺣﯾث ﺗم ﺗوز$ﻊ،(243)
اﺳﺗﺑﺎن،وﻟﺗﺣﻠﯾﻞ اﻻﺳﺗﺑﺎن اﺳﺗﺧدﻣت اﻟ*ﺎﺣﺛﺔ ﺑرﻧﺎﻣﺞ  (352)ﺔ ﻟﺻ*ﺢ ﻋدد اﻻﺳﺗﺑﺎﻧﺎت اﻟﻘﺎﺑﻠﺔ ﻟﺗﺣﻠﯾﻞ واﻟﻣﻌﺎﻟﺟ
  (. 02v ssps)اﻟﺣزﻣﺔ اﻹﺣﺻﺎﺋﺔ ﻟﻠﻌﻠوم اﻹﺟﺗﻣﺎﻋﺔ
ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ *ﺗوﻓر ﻣﺗطﻠ*ﺎت اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ إﻟﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ أﻫﻣﻬﺎ ﺗوﺻﻠت اﻟدراﺳﺔ و     
 ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔاﻟﺧدﻣﺔ ﻣؤﺳﺳﺎت ﺎﻟدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ *ﻣﻣﺎرﺳﺔ وظﺎﺋﻒ اﻹ،وأن ﻟﻣﺳﺗو/ اﻟﻣﻘﺑولإﻟﻰ اﯾرﻗﻰ اﻟدراﺳﺔ 
اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣﺗوﺻﻞ إﻟﯾﻬﺎ ﻣد/ ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﺗطﺑﯾ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن )ﻞ ﻣن  ن ْﯾ ِﺑ َﺗ ُو *ﻣﺳﺗو/ ﻣﺗوﺳR  ﺟﺎء
ﻗطﺎع  )ﺄﻫم أ*ﻌﺎد ﻟﺗرﻗﺔ (اﻟﻌﻣﻼء ﺎتوٕادارة ﻋﻼﻗ اﻟﺧدﻣﻲ ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ وﻋﻧﺎﺻر اﻟﻣز$ﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ)
ﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ *ﺄﺷ)ﺎل  ﺧداماﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن اﺳﺗ ﻓﻲ و$ﻧﺣﺻرﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ، ﺔاﻟﺧدﻣ ﻣؤﺳﺳﺎتاﻟ
اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷR ﻓﻲ  ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻋدﯾدة )ﺄداة وﺳﺎطﺔ أو ﺗﺳﻬﯾﻞ ﻟﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ أو ﺗﺳوﻘﻬﺎ ﻟ*ﻌض اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ
أﻣﺎ *ﺎﻟﻧﺳ*ﺔ ،ﺎت اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﻘﺗﺻر ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟذاﺗﺔ وﺧدﻣﻟﻠاﻟﻘطﺎع اﻟﺧﺎص،أﻣﺎ *ﺎﻟﻧﺳ*ﺔ 
ﺳﻌﻲ أﻏﻠب اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻟﺗﻔﻌﯾﻞ ﻣواﻗﻌﻬﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ واﺳﺗﻐﻼﻟﻬﺎ ﻵﻓﺎق ﺗطﺑﯾ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﯾﺗﺿﺢ ﻣن ﺧﻼل 
ﻋﻠﻰ  اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺣرصﻟﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت وﺗﺳوﻘﻬﺎ *ﺷ)ﻞ أﻓﺿﻞ ﻣﻣﺎ ﻋﻠﻪ،وﻫذا ﻣﺎ ﻌ)س 
  .دﯾﺛﺔ ﻟﻺدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﺗرﻗﺔ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎاﻟﺣ اﻻﺳﺗﺧداﻣﺎتوﺿﻊ اﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ ﻟﻣواﻛ*ﺔ 
ﻟدراﺳﺔ ﺣول ﻣﺳﺗو/ اوﻣن ﺟﺎﻧب آﺧر أظﻬرت اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ وﺟود ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﻹﺟﺎ*ﺎت أﻓراد ﻋﯾﻧﺔ    
ﺗطﺑﯾ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌز/ ﻟطﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎc،)ذﻟك أظﻬرت اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ *ﺄن 
ﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﻹﺟﺎ*ﺎت أﻓراد ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ ﺣول ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﺗطﺑﯾ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﻫﻧﺎك وﺟود ﻓروق ذات د
  .ﺗرﻗﺔ ﻗطﺎع اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌز/ ﻟطﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎc
  .اﻟﺗﺳو اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲاﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ














    The aim of this study was to identify the reality and prospects of implementing e- management in 
the promotion of the service sector. Therefore, a field study was conducted at the level of a group of 
service companies in the state of Biskra. The researcher used the descriptive approach. The data 
were collected based on each interview with the service companies managers, as well as the 
questionnaire that targeted all the administrative staff in these companies, (342). A questionnaire 
was distributed (342) on the sample of the study and a questionnaire was got back (305) and a 
number of refused questionnaires were (42), and then the  selected questionnaires were (253). To 
analyze them, the researcher used Statistical Package for the Statistical Package of Social Sciences 
(spss v20) 
    The study reached a number of results, the most important of which is the availability of e-
management requirements in the service companies in question. The e-management functions in the 
service companies under study were at an average level and the findings revealed the extent to 
which e-administration has contributed to improving both the Service marketing mix and customer 
relationship management) as the most important dimensions of the upgrade of the service sector of 
the service under study, and is limited to benefiting from the use of information technology 
available in many forms as a mediation tool or facilitating the provision or marketing of the service 
Some of the service establishments in the private sector are active in the private sector. Electronic 
services are limited to self-service and information services. The e-governance application is 
evident in the efforts of most institutions to activate their websites and make use of them to provide 
services and marketing them better than they do. The service companies under study are keen to 
develop a strategy to keep pace with the modern uses of e-management to upgrade their services. 
   On the other hand, the results showed that there were statistically significant differences in the 
responses of the sample of the study about the level of application of e-management in the service 
organizations under study due to the nature of the activity. The results also showed that there were 
statistically significant differences in the respondents' The service establishments under study are 
due to the nature of the activity. 
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ن اﻟﺣﺎد  واﻟﻌﺷرن ﺗطورات ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ ﺳرﻌﺔ،ﻣﻣﺎ ﺟﻌﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺷﻬد اﻟﻌﺎﻟم ﻓﻲ ﺑداﺔ اﻟﻌﻘد اﻟﺛﺎﻧﻲ ﻣن اﻟﻘر    
أﻣﺎم ﻫذا اﻟوﺿﻊ و ﻋﻠﻪ ، و ﺗواﺟﻪ اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﺗﺣدﺎت و اﻟﺻﻌو&ﺎت ﻓﻲ %ﻔﺔ ﻣواﻛﺑﺗﻬﺎ وطرﻘﺔ اﻟﺗﻛﯾﻒ ﻣﻌﻬﺎ
 ﻠزماﻟﻔﺗرات اﻟﺳﺎ&ﻘﺔ،وﻫو ﻣﺎ ﯾﻓرض ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﺣدﺎت ﺟدﯾدة ﺗﺧﺗﻠﻒ ﺷ%ﻼ وﻣﺿﻣوﻧﺎ ﻋن   اﻟذ اﻟﺟدﯾد 
ﻣن ﺧﻼل اﺳﺗﺧدام أﺳﺎﻟﯾب إدارﺔ ﻓﻌﺎﻟﺔ وذﻟك &ﺄدوات ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل، اﻻﺳﺗﻌﺎﻧﺔﻋﻠﯾﻬﺎ ﺿرورة 
%ﺔ &ﺎﻟﻘدرة واﻟﺗطور اﻟداﺋم ﻣن أﺟﻞ أن ﺗﺗﻣ%ن ﻫذﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣن ﻣواﻛ&ﺔ ﺗﺗﻣﯾز ﻓﻲ ظﻞ ﻫذﻩ اﻟﺗﻐﯾرات اﻟدﯾﻧﺎﻣ
  .ﻓﺿﻞأداء أوﺻوﻻ إﻟﻰ ﻣﺳﺗوﺎت اﻟﺗﻐﯾرات اﻟﺑﯾﺋﺔ 
أﻓرز  وﻫذا ﻣﺎ،ز اﻟﻣﻬﻣﺔ ﻓﻲ اﻹدارة اﻟﺣدﯾﺛﺔ إﺣدB اﻟر%ﺎﺋﺗﻌﺗﺑر  اﻻﺗﺻﺎلاﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﺷ&%ﺎت إن ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ     
%ﻣﻧﻬﺞ ﺣدﯾث ﺣﻞ  ﻟﻬﺎ ْر ظ َﻧ ْﯾ ُاﻟﺗﻲ ،ﻟﻛﺗروﻧﺔارة اﻹرﻗﻣﺔ،واﻹدﻟاﻹدارة ا)اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻣﺻطﻠﺣﺎت اﻟﺟدﯾدة ﻣﺛﻞ 
أﺟﻬزة و  اﺳﺗﺧدام ﺷ&%ﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﻣﺗﻘدﻣﺔﯾدﺔ وﻗد ﺗؤﺛر ﻓﻲ أداﺋﻬﺎ،وﺗﻌﺗﻣد ﺑدورﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﺗدرﺟﺎ ﻣﺣﻞ اﻹدارة اﻟﺗﻘﻠ
،ووﺳﺎﺋK ﻣﺑﺗﻛرة ذات ﻗدرة ﻋﺎﻟﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﺧزن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﺗ&ﺎدﻟﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺷ&%ﺎت إدﺧﺎل اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻼﺳﻠﻛﺔ
إﻻ أن اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ،اﻟﯾوﻣﻲﻟﺗﺧدم اﻟﻌﻣﻞ اﻹدار   وﻏﯾرﻫﺎ (اﻻﻧﺗراﻧت)واﻟﻣﺣﻠﺔ(اﻻﻧﺗرﻧت)اﻟﻌﺎﻟﻣﺔ ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت
ﺗﺗﻌدB ﻣﻔﻬوم اﻷﺗﻣﺗﺔ اﻟﺧﺎﺻﺔ ﻓﻲ إدارة اﻷﻋﻣﺎل داﺧﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ إﻟﻰ ﻣﻔﻬوم ﺣﻘN ﺗﻛﺎﻣﻞ اﻟﺑﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺑﯾن 
ﻣﺟﻣوﻋﺔ اﻹدارات واﺳﺗﺧدام ﺗﻠك اﻟﺑﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ ﺗوﺟﻪ ﺳﺎﺳﺔ وٕاﺟراءات أﻋﻣﺎل اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻧﺣو ﺗﺣﻘﯾN 
ﺎل ـــاﻻﺗﺻ وﺛورةﻲ ـﻞ اﻟﺗﻘدم اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟــــﻠﺗﻐﯾرات اﻟﻣﺳﺗﻣرة،وﻋﻠﻪ ﻓﻔﻲ ظﻟزﻣﺔ ﻟﻼﺳﺗﺟﺎ&ﺔ اﻟﻼ أﻫداﻓﻬﺎ وﺗوﻓﯾر اﻟﻣروﻧﺔ
ﺟﻌﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ  ﻠﻰﯾدﺔ &ﻌﻣﻠﺎﺗﻬﺎ ووﺳﺎﺋﻠﻬﺎ ﻋﺎﺟزة ﻋو ﺗطور ﻧظم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت،أﺿﺣت اﻹدارة اﻟﺗﻘﻠ
  .اﻟ&ﻘﺎء واﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ
ﺻرة،ﻷن أﻧﺷطﺗﻬﺎ ﺗﺳﺗﻧد إﻟﻰ اﻟﻣﻌرﻓﺔ ﺗﻌﺗﺑر اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣن أﻫم ﺳﻣﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﻌﺎوﻋﻠﻪ    
اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﺔ و&ﺷ%ﻞ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﻘدم ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﻟﺳﺎﺋر اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن،و&ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻟم ﻌد أﻣﺎم أ  ﻣؤﺳﺳﺔ  ﺗﺣرص 
اﻻﺗﺻﺎل ﻣن ﺧﺎر ﺳوB اﻻﺗﺟﺎﻩ ﻧﺣو ﻣﺟﺗﻣﻊ رﻌﺔ ﻟﻧظم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ ﻋﻠﻰ ﻣواﻛ&ﺔ اﻟﺗطورات اﻟﺳ
 ﺎﻞ إﻟﻪ اﻟﺗﻧﺎﻓس ﺑﺟﻣﻊ اﻟﻘطﺎﻋﺎت ﺧﺎﺻﺔ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت،&ﺣﯾث ﻌﺗﺑر اﻟﺗﻧﺎﻓس ﻧوﻋ ًاﻟذ  اﻧﺗﻘ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟﻣﻌرﻓﺔ
ﻓﺈن اﻟﺗﺣول ﻧﺣو ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ،وﻟذا ﻷﻫداﻓﻬﺎواﻟﺗطور ﻟﻠوﺻول  اﻹﺑداعﻣﺣورﻩ  اﺟدﯾد ً
ﻌد ﺗطﺑﻘﻬﺎ ﻓرﺻﺔ  وﺔ،ـــﻣﯾب اﻟرﻓﺎﻫﺔ وٕاﻧﻣﺎ ﺣﺗﻣﺔ ﻓرﺿﺗﻬﺎ اﻟﺗﻐﯾرات اﻟﻌﺎﻟو ﺎ ﻣن ﺿر ــــــــــــــــاﻟﺧدﻣﺔ ﻟس ﺿرW
  . ﻟﺗطور أداﺋﻬﺎ
ﺳواء ﻧﺣو ﻗطﺎع دﻣﺔ واﻟﻧﺎﻣﺔ ﻋﻠﻰ ﺣد اﻟدول اﻟﻣﺗﻘﻫذﻩ اﻟﺗطورات،ﺗﺗﺟﻪ ﻣﻌظم اﻗﺗﺻﺎدﺎت  م َِﺿ وﻓﻲ ﺧ ِ    
اﻗﺗﺻﺎد أ  دوﻟﺔ،وﻋﻧﺻرا ﻓﺎﻋﻼ،وأﺣد ﻣﻘوﻣﺎت اﻟﺗﻧﻣﺔ ﻓﻲ ﺟﻣﻊ اﻟﺧدﻣﺎت،اﻟذ  ﻣﺛﻞ ر%ﻧﺎ ﺣﯾوﺎ ﻣن 
اﻟﻘﻣﺔ اﻟﻣﺿﺎﻓﺔ واﻟﺗﺟﺎرة اﻟﺧﺎرﺟﺔ وٕاﺗﺎﺣﺔ اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻔرص ﺎﺗﺞ اﻟداﺧﻠﻲ اﻟﺧﺎم و ﺎ ﻓﻲ اﻟﻧوذﻟك &ﻣﺳﺎﻫﻣﺗﻬ،اﻟﻣﺟﺎﻻت
ﺧﺎﺻﺔ ﻓﻲ اﻟوﺿﻊ -  طﺎع اﻟﺧدﻣﺎتﻟﻘاﻟدول اﻟﺗﻲ أوﻟت اﻫﺗﻣﺎﻣﺎ %ﺑﯾرا  واﻟﺟزاﺋر واﺣدة ﻣن.ﻟﺗﺷﻐﯾﻞ اﻟﯾد اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ





ﻔﺟوة اﻟرﻗﻣﺔ ﻓﻘد ﻋﻣدت اﻟدوﻟﺔ إﻟﻰ إرﺳﺎء وﻓﻲ اﻟوﻗت ﻧﻔﺳﻪ وﻣن أﺟﻞ ﻣﺳﺎﯾرة اﻟر%ب اﻟﺣﺿﺎر  وﺗﻘﻠص اﻟ  
ﻣﺷروع اﻟﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ،ﻣن أﺟﻞ اﻻﻧدﻣﺎج ﻓﻲ ﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت،ﻏﯾر أن ﻫذا اﻟﻣﺷروع اﻟذ  %ﺎن ﻣﻘررا 
ﺣﯾث ﺗﺿﻣﻧت ﻣﺣﺎور ﻫذا اﻟﻣﺷروع إﻧﺷﺎء ﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟﻌﻠم ﻟم ﯾﺗم إﻧﺟﺎزﻩ ﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﻣﺣدد، 3102إﻛﻣﺎﻟﻪ ﻓﻲ ﺳﻧﺔ 
 ﺗﺣﺳﯾن ﻗدرات اﻟﺗﻌﻠم واﻟ&ﺣث واﻻﺑﺗﻛﺎرﻟواﻹدارة،اء اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟوطﻧﻲ واﻟﻣؤﺳﺳﺎت ز أدواﻟﻣﻌرﻓﺔ اﻟﺟزاﺋر  وﺗﻌز 
ﺿرورة اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣن طرف اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣن أﺟﻞ ﺗﺣﺳﯾن أداﺋﻬﺎ ورﻓﻊ ﻗدراﺗﻬﺎ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﺔ ﻋن و 
ﻧوﻟوﺟﺔ ﻣن ﺧﻼل وﺗطور اﻟﺗطﺑﻘﺎت اﻟﺗﻛ،ﺑﯾﺋﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷK ﻓﯾﻬﺎ وﺗطور ﻋرض ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔطرN ﺗﻬﯾﺋﺔ اﻟ
اﻟﺗﺳﯾﯾر اﻟﻣﺣوﺳ&ﺔ وٕاﻗﺎﻣﺔ اﻟﺷ&%ﺎت ﺑﯾن ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻟﺷر%ﺎء ودﻋم اﻣﺗﻼﻛﻬﺎ ﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت،ﻣن أﺟﻞ  م ْظ ُﻧ ُ
ﻏﯾر أن ﺗﺟﺳﯾد ﻫذﻩ اﻟﻣﺣﺎور .ﺗﺳﻬﯾﻞ إدارة ﻋﻣﻠﺎﺗﻬﺎ وﻣﺳﺎﻋدﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻛﯾﻒ ﻣﻊ اﻟﺗﻐﯾرات اﻟﺗﻲ ﺗﺣﺻﻞ ﻓﻲ ﺑﯾﺋﺗﻬﺎ
اﻟﻣﺷروع ﺧﺎﺻﺔ &ﻌد ﺗﻣدﯾدﻩ ﻟﻔﺗرة ﺛﺎﻧﺔ واﻟﺟزاﺋر ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﻋﻠﻰ أرض اﻟواﻗﻊ ﻣرﻫون &ﻣدB ﺗﺣﻘﯾN أﻫداف ﻫذا 
اﻻﻧﺿﻣﺎم ﻟﻠﻣﻧظﻣﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣﺔ ﻟﻠﺗﺟﺎرة،ﻣﻣﺎ ﯾﺗطﻠب ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺟزاﺋرﺔ وﺧﺎﺻﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷK ﻓﻲ ﻗطﺎع 
ﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﻣﻊ ﻣؤﺳﺳﺎت أﺟﻧﺑﺔ ﺗﻌودت ﻋﻠﻰ ﻣﻣﺎرﺳﺔ ﻋﻣﻠﺎﺗﻬﺎ اﻟاﻟﺧدﻣﺎت أن ﺗﻛون ﻣؤﻫﻠﺔ وﺟﺎﻫزة ﻟﻠدﺧول ﻓﻲ 
  .ﻰ أﺣدث أدوات ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت&ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠ
د ﻣن أﻫم ﻣﺳوﻏﺎت دﻣﺎت ﻌﻟذا ﻓﺈن اﻟ&ﺣث ﻓﻲ واﻗﻊ وآﻓﺎق ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗرﻗﺔ ﻗطﺎع اﻟﺧ      
إﺿﺎﻓﺗﻬﺎ،ﻷن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷK ﻓﻲ ﻣﺟﺎل  ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﻟﻣﺎ ﯾﺗرﺗب ﻋﻠﻪ ﻣن أﻫﻣﺔ ﻋﻠﻣﺔ ﺗﺄﻣﻞ اﻟ&ﺎﺣﺛﺔ 
ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﺎل اﻟﺗﻲ اﻋﺗﻣدت ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ،ﻷن ﺗﻛﻧوﻟوﺟاﻟﺧدﻣﺎت ﺗﻌﺗﺑر ﻣن أﺑرز اﻷﻋﻣ
ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ذات اﻟطﺎ&ﻊ اﻻﻗﺗﺻﺎد   ﺗر%ﯾزاﻟ )أﺳﺎﺳﺎ ﻓﻲ ﻫ%ﻞ ﻫذﻩ اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ ﺧﺎﺻﺔأﺻ&ﺣت ﺟزءا 
ﺗﺄﻣﯾن ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺑﻧ%ﺔ واﻟو%ﺎﻻت اﻟﺳﺎﺣﺔ وﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل،وﻣؤﺳﺳﺎت اﻟاﻟﻓﻲ ﻫذا اﻟ&ﺣث واﻟﻣﺗﻣﺛﻠﺔ ﻓﻲ 
ن ﻧﺟﺎﺣﻬﺎ ،واﻟﺗﻲ ﺗرﺗ&K أﻏﻠﺑﻬﺎ &ﺷ&%ﺔ ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗوB اﻟﻣﺣﻠﻲ واﻹﻗﻠﻣﻲ واﻟدوﻟﻲ ،%ﻣﺎ أ(واﻟﻔﻧﺎدق
وﺗﺳوﻘﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل اﺳﺗﺧدام ﺗطﺑﻘﻬﺎ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾN أﻫداﻓﻬﺎ ﻟﺗﺣﺳﯾن ﺗﻘدم ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ  درﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰﻗﻣﺳﺗﻘ&ﻼ ﻌﺗﻣد 
  .ﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎلﺎﻟم ﺗﻛﻧوﻟو ﻣواردﻫﺎ &ﺄﻗﻞ ﺗﻛﻠﻔﺔ ووﻗت وﺟﻬد ﻟﺗﺳﺗﺟﯾب ﻟﻠﻣﺳﺗﺟدات ﻓﻲ ﻋ
 :إﺷﺎﻟﺔ اﻟدراﺳﺔ: أوﻻ 
إن اﻟﺗطورات اﻟﻣﺗﺳﺎرﻋﺔ واﻟﻣﺳﺗﻣرة ﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت أﻓرزت اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﺗطﺑﻘﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺗﻲ 
ﻋﻣﻠت ﻋﻠﻰ اﻟﺗﺣول إﻟﻰ اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺗﻲ ﺗرﺗﻛز ﺑدورﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺗﻲ 
اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﺗوﻓر وﺳﺎﺋﻞ اﺗﺻﺎل %ﻔؤة وﻓﻌﺎﻟﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوB اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻹدارﺔ ووظﺎﺋﻒ  ﺗﺳﻬﻞ ﺗدﻓN
أن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺟزاﺋرﺔ ﺗﻧﺷK ﻓﻲ ﻣﺣK اﻟﺗطورات اﻟﺗﻘﻧﺔ %&ﺎﻗﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻋﻠﻰ  ﻣﺎو& اﻟﻣؤﺳﺳﺔ،
ﻫذﻩ  وٕادﻣﺎج إدﺧﺎلﻣﻣﺎ ﻓرض ﻋﻠﻰ ﻣﺳﯾر  اﻟﻣؤﺳﺳﺎت وﺧﺎﺻﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺳﺗوB اﻟﻌﺎﻟﻣﻲ،
ﺣدﯾﺛﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ %ﻞ أﻧﺷطﺗﻬﺎ اﻟﺗﻲ ﺗﻘدم ﻟﻬﺎ ﺗﻣﯾزا وﺗرﻓﻊ ﻣن اﻟﺗطﺑﻘﺎت اﻟ





 ء،وWﻧﺎﻋﻣﻼﺋﻬﺎ،&ﻣﺎ ﺿﻣن ﻟﻬﺎ ﺗﻌزز ﺗواﺻﻠﻬﺎ ﻣﻊ ﻣﺗﻌﺎﻣﻠﯾﻬﺎ واﻟﺗﺄﻗﻠم ﻣﻊ %ﻞ اﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟﺣﺎﺻﻠﺔ ﻓﻲ ﺑﯾﺋﺗﻬﺎ
   :ﻋﻠﻪ ﻣ%ن طرح إﺷ%ﺎﻟﺔ اﻟ&ﺣث ﻓﻲ اﻟﺳؤال اﻟرﺋﺳﻲ اﻟﺗﺎﻟﻲ 
  ؟ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻗطﺎع اﺗرﻗﺔ   ﻓﻲ وآﻓﺎﻗﻬﺎ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻫو واﻗﻊ ﺗطﺑﯾ ﻣﺎ
  :  اﻹﺷ%ﺎﻟﺔ إﻟﻰ ﺟﻣﻠﺔ ﻣن اﻷﺳﺋﻠﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﻟﺗﺎﻟﺔ وﺗﺗﻔرع ﻫذﻩ 
 ؟ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ؤﺳﺳﺎتطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ &ﻣﺗﻣﺎ ﻫو ﻣﺳﺗوB  .1
 ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ؟ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺎ ﻣدB ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗرﻗﺔ اﻟﺧدﻣﺎت &ﻣؤﺳﺳﺎت .2
 وﻓﻘﺎ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎتﻣﺳﺗوB ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ ﻫﻞ ﺗوﺟد ﻓروق  .3
 إﻟﻰ طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎe؟
اﻟﺧدﻣﺔ ﺗرﻗﺔ  اﻟﺧدﻣﺎت &ﻣؤﺳﺳﺎت ﻟﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ  ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻓﻲ ﻫﻞ ﺗوﺟد ﻓروق  .4
 إﻟﻰ طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎe؟ وﻓﻘﺎﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ  
اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻟﻺدارة  ﺳﺗﺧداﻣﺎتوﺿﻊ اﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ ﻟﻼ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻫﻞ ﺗﺳﻌﻰ .5
 ؟ﻟﺗرﻗﺔ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎاﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ 
وﻣن ﺛم ﻋﻠﻰ إﺷ%ﺎﻟﺔ اﻟ&ﺣث ﺗم ﺻﺎﻏﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﻟﻣطروﺣﺔ  اﻟﺗﺳﺎؤﻻتﻟﻺﺟﺎ&ﺔ ﻋﻠﻰ :ﻓرﺿﺎت اﻟدراﺳﺔ :ﺛﺎﻧﺎ 
  : اﻟﻔرﺿﺎت اﻟﺗﺎﻟﺔ 
 .ﺗطﺑN اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ &ﻣﺳﺗوB ﻣﻘﺑول:  اﻟﻔرﺿﺔ اﻷوﻟﻰ .1
 :ﻓﻲ  نن ﺗﺗﻣﺛﻼﺎﺎن ﻓرﻋﯾﺗﺗﻧدرج ﺿﻣن ﻫذﻩ اﻟﻔرﺿﺔ ﻓرﺿﯾﺗ
ﻠ&ﺎت اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻣﺗط اﻟﺧدﻣﺔ ﻣؤﺳﺳﺎتﺎﻟ&ﺗوﻓر ﺗ: اﻷوﻟﻰ  اﻟﻔرﻋﺔ اﻟﻔرﺿﺔ  1.1
 .&ﻣﺳﺗوB ﻣﻘﺑول
اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  وظﺎﺋﻒ اﻹدارةﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ  اﻟﺧدﻣﺔ ﻣؤﺳﺳﺎتﺗﻣﺎرس اﻟ: اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔ   2.1
 .&ﻣﺳﺗوB ﻣﻘﺑول
ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ  ﺗﺳﺎﻫم ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗرﻗﺔ اﻟﺧدﻣﺎت &ﻣؤﺳﺳﺎت:  ﻧﺔاﻟﻔرﺿﺔ اﻟﺛﺎ .2
  : ﻔرﺿﺔ ﺛﻼث ﻓرﺿﺎت ﻓرﻋﺔ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﺗﻧدرج ﺿﻣن ﻫذﻩ اﻟ
 ﺗﺣﺳﯾن ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔﺳﺎﻫم ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ  : ﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﻷوﻟﻰا 1.2        
  .ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣؤﺳﺳﺎتﺎﻟ&
 اﻟﺧدﻣﻲ ﻲﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣزﺞ اﻟﺗﺳوﻘﺳﺎﻫم ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ  : اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ  اﻟﺛﺎﻧﺔ 2.2
  .ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔاﻟﺧدﻣﺔ ﻣؤﺳﺳﺎت ﺎﻟ&
 ﺗﺣﺳﯾن إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼءﺳﺎﻫم ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ :  اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ 3.2





دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﺣول ﻣﺳﺗوB ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ  ذاتﻻ ﺗوﺟد ﻓروق :  اﻟﺛﺎﻟﺛﺔاﻟﻔرﺿﺔ  .3
 .ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزB إﻟﻰ طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎe ﻣﺔاﻟﺧد ﻣؤﺳﺳﺎتاﻟ
 :ﺗﻧدرج ﺿﻣن ﻫذﻩ اﻟﻔرﺿﺔ ﻓرﺿﯾﺗﯾن ﻓرﻋﯾﺗﯾن ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ 
 اﻟﺧدﻣﺔ ﻣؤﺳﺳﺎتاﻟاﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗوﻓر ﻣﺗطﻠ&ﺎت دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﺣول  ذاتﻻ ﺗوﺟد ﻓروق  3.1
  .ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزB إﻟﻰ طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎe
 ﻣؤﺳﺳﺎتاﻟدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺎرﺳﺔ وظﺎﺋﻒ اﻹﻣﻣدﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﺣول  ذاتﻻ ﺗوﺟد ﻓروق  3.2
 .ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزB إﻟﻰ طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎe اﻟﺧدﻣﺔ
دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﺣول ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ  ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ﻓﻲ ﺗرﻗﺔ   ذاتﻻ ﺗوﺟد ﻓروق :اﻟرا5ﻌﺔ اﻟﻔرﺿﺔ .4
 ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ  ﺗﻌزB إﻟﻰ طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎe؟اﻟﺧدﻣﺔ ﻣؤﺳﺳﺎت ﺎﻟاﻟﺧدﻣﺎت &
  :ﻩ اﻟﻔرﺿﺔ ﺛﻼث ﻓرﺿﺎت ﻓرﻋﺔ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﺗﻧدرج ﺿﻣن ﻫذ
دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﺣول ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ  ﺗطﺑﯾN اﻹدارة  ذاتﻻ ﺗوﺟد ﻓروق : اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﻷوﻟﻰ 1.4
  .ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ  ﺗﻌزB إﻟﻰ طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎe اﻟﺧدﻣﺔ ﻣؤﺳﺳﺎتﺎﻟ& ﺗﺣﺳﯾن ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔاﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ﻓﻲ 
دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﺣول ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ  ﺗطﺑﯾN اﻹدارة  ذاتروق ﻻ ﺗوﺟد ﻓ :اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔ 2.4
ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ  ﺗﻌزB إﻟﻰ طﺑﻌﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣؤﺳﺳﺎت ﺎﻟ& ﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣزﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ اﻟﺧدﻣﻲاﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ﻓﻲ 
  .اﻟﻧﺷﺎe
دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﺣول ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ  ﺗطﺑﯾN اﻹدارة  ذاتﻻ ﺗوﺟد ﻓروق  :اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ 3.4
ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ  ﺗﻌزB إﻟﻰ طﺑﻌﺔ  اﻟﺧدﻣﺔ ﺎتﻣؤﺳﺳﺎﻟ& اﻟﻌﻣﻼءدارة ﻋﻼﻗﺎت ﺗﺣﺳﯾن إاﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ﻓﻲ 
  .اﻟﻧﺷﺎe
ﻼﺳﺗﺧداﻣﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻟ ﺔاﺳﺗراﺗﯾﺟ وﺿﻊﻟاﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ  ﺗﺳﻌﻰ:  اﻟﺧﺎﻣﺳﺔاﻟﻔرﺿﺔ  .5
 .ﻟﺗرﻗﺔ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﻟﻺدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ
  : ﺎﻟﺔ  ﺗﺗﻣﺛﻞ أﻫﻣﺔ اﻟدراﺳﺔ ﻓﻲ اﻟﻧﻘﺎe اﻟﺗ :أﻫﻣﺔ اﻟدراﺳﺔ  : ﺛﺎﻟﺛﺎ 
ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﻣدB اﺳﻬﺎم ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن أداﺋﻬﺎ ﻣن اﻟﻟﻔت اﻧﺗ&ﺎﻩ ﻣﺳﯾر   .1
 .ﺧﻼل ﺗﻐﯾﯾر &ﻌض اﻷﺳﺎﻟﯾب اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ ﻟﺗﻘدم ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ وﺗﺳوﻘﻬﺎ
ﺗﻣﺛﻞ إﺿﺎﻓﺔ ﻟﻣﻌرﻓﺔ ﻣﺳﺗوB ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ %ﺄرﺿﺔ ﻟﻣﻣﺎرﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ  .2
 .ﻧﺔاﻹﻟﻛﺗرو 
ﻫﺗﻣﺎم &ﻘطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻧظرا ﻟﻣﺎ ﯾﺗﻣﯾز &ﻪ ﻣن اﻻﺗزاﻣن ﻫذا اﻟ&ﺣث ﻣﻊ ﺗوﺟﻪ اﻟدوﻟﺔ اﻟﺟزاﺋرﺔ ﻧﺣو  .3
ﻓﻲ ﻣﺟﺗﻣﻊ  ﻧدﻣﺎجﻺﻟإﻣ%ﺎﻧﺎت ﺗﻣ%ﻧﻪ ﻣن زﺎدة اﻟدﺧﻞ اﻟوطﻧﻲ،&ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ ﻟﻠﻣﺟﻬودات اﻟﺗﻲ ﺗﺑذﻟﻬﺎ اﻟدوﻟﺔ 





ﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﺗﺣﺳﯾن ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﻣﺎ ﺳﺎﻋد ﻓﻲ ﺗرﻗﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻟﻔت اﻟﻧظر إﻟﻰ ﺿرورة ﺗطﺑ .4
 .اﻟﺧدﻣﺔ وﻧﻌ%س اﯾﺟﺎ&ﺎ ﻋﻠﻰ زﺎدة وﻓﻌﺎﻟﺔ وﺗﻧﺎﻓﺳﺔ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت
  :  ﺗﺗﻣﺛﻞ أﻫداف اﻟدراﺳﺔ ﻓﻲ اﻟﻧﻘﺎe اﻟﺗﺎﻟﺔ : أﻫداف اﻟدراﺳﺔ : را5ﻌﺎ 
 .ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔﺔ اﻟﺧدﻣﻣﺳﺗوB ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ &ﻣؤﺳﺳﺎت  اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ .1
 .ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗرﻗﺔ اﻟﺧدﻣﺎت &ﻣؤﺳﺳﺎت إﺑراز ﻣدB اﺳﻬﺎم .2
ﻣﺳﺗوB ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ  ﺑﯾن وﺟﻬﺎت ﻧظر ﻣﻔردات اﻟﻌﯾﻧﺔ ﺣول وﺟد ﻓروق إذا ﺗ مﺗوﺿﺢ ﻓ .3
 .طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎeﻟ وﻓﻘﺎ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣؤﺳﺳﺎت
ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ  ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ﻓﻲ  ﺑﯾن وﺟﻬﺎت ﻧظر ﻣﻔردات اﻟﻌﯾﻧﺔ ﺣول  ﻔروق اﻟاﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ  .4
 .طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎeﻟ وﻓﻘﺎﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ   اﻟﺧدﻣﺔ ﺗرﻗﺔ  اﻟﺧدﻣﺎت &ﻣؤﺳﺳﺎت
ﻣدB ﺣرص اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﺳﺗراﺗﯾﺟﺎت ﻟﻠﺗوﺟﻪ ﻧﺣو اﻻﺳﺗﺧداﻣﺎت اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ  .5
 .اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻟﻺدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ
  : أﺳ5ﺎب اﺧﺗﺎر اﻟﻣوﺿوع:ﺧﺎﻣﺳﺎ
  : ﻣن اﻷﺳ&ﺎب اﻟﺗﻲ أدت ﺑﻧﺎ إﻟﻰ اﺧﺗﺎر اﻟﻣوﺿوع ﻧذ%ر ﻣﺎﯾﻠﻲ 
  .إن ﻣوﺿوع اﻟ&ﺣث ﯾﺗﻣﺣور ﺿﻣن اﻻﻫﺗﻣﺎﻣﺎت اﻟ&ﺣﺛﺔ ﻟﻠ&ﺎﺣﺛﺔ: أﺳ&ﺎب ذاﺗﺔ  - 
  .ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺟزاﺋرﺔ ﺣﺗﺎج إﻟﻰ أ&ﺣﺎث ﻣﯾداﻧﺔاﻟإن ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوB  - 
ﻣن طرف %ﻞ اﻟدول ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗوB اﻟﻌﺎﻟﻣﻲ ﺧﺻوﺻﺎ  ﺎﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟذ  %ﺗﺳﻲ اﻫﺗﻣﺎﻣأﻫﻣﺔ ﻣوﺿوع ا - 
  .واﺳﺗﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎﺗﺻﺎد  ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺷﻬدﻫﺎ اﻟﻣﺣK اﻻﻗﻓﻲ ظﻞ اﻟﺗﺣوﻻت اﻟﻣﺗﺳﺎرﻋﺔ اﻟﺗﻲ 
  : ﺻﻌو5ﺎت اﻟ5ﺣث : ﺳﺎدﺳﺎ
  .اﻻﺳﺗﺑﺎن اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ﻗﺑول اﻟﻣﻘﺎﺑﻠﺔ وﺗﺳﻠم ﺗردد أﺻﺣﺎب &ﻌض اﻟﻣؤﺳﺳﺎت - 
  .ﺗﻌﺎوﻧﻬم ﻓﻲ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋنﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ  &ﻌض  ﺗﻬرب - 
  :اﻟﻣﻧﻬﺞ اﻟﻣﺳﺗﺧدم : ﺳﺎ5ﻌﺎ
ﻰ أﻫداف اﻟدراﺳﺔ ﺗم اﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻧﻬﺞ اﻟوﺻﻔﻲ ﻣن ﺧﻼل &ﻌض أﺳﺎﻟﯾ&ﻪ اﻟﺗﻲ ﺗﺗواﻓN ﻣﻊ ﻟﻣن أﺟﻞ اﻟوﺻول إ
ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺗﺑﺎن %ﺄداة أﺳﺎﺳﺔ إﻟﻰ ﺟﺎﻧب اﻟﻣﺳﺣﻲ اﻟذ  ﻌﺗﻣد ﻫذا اﻟ&ﺣث،ﺣﯾث ﺗم اﻻﺳﺗﻌﺎﻧﺔ &ﺎﻷﺳﻠوب 
ﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﻣﺣﺗوB اﻟﻣﻘﺎﺑﻠﺔ،واﻷﺳﻠوب اﻟﺣﻠﻘﻲ اﻟذ  ﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻼﺣظﺔ ﻓﻲ ﻣﯾدان اﻟدراﺳﺔ ،&ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ أﺳﻠوب 
  .واﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷK ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطورات اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ &ﺎﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
 : ﯾﻠﻲ  دود اﻟ&ﺣث ﻓمﺗﺗﻣﺛﻞ ﺣ :ﺣدود اﻟ5ﺣث :ﺛﺎﻣﻧﺎ





ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  دراﺳﺔ واﻗﻊر%زت ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﻋﻠﻰ :  اﻟﺣدود اﻟﻣوﺿوﻋﺔ - 
وٕادارة  وﺗﺳوﻘﻬﺎ ﺗﺣﺳﯾن ﺗﻘدم ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ دورﻫﺎ ﻓﻲو ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﺻﻧﺎﻋﺔ ﻟﻘﺎء اﻟﺧدﻣﺔ  إﺳﻬﺎﻣﺎﺗﻬﺎواﻟوﻗوف ﻋﻧد 
  .ﻋﻼﻗﺗﻬﺎ ﻣﻊ ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ
،ﻓﻲ ﺣﯾن أن  4102إﻟﻰ ﻏﺎﺔ  0102ﺎﻟ&ﺣث اﻷﻛﺎدﻣﻲ ﻓﻘد اﻣﺗدت اﻟﻔﺗرة ﻣﻧذ & ﯾﺗﻌﻠN أﻣﺎ ﻓم: اﻟﺣدود اﻟزﻣﻧﺔ - 
  . 7102إﻟﻰ ﻏﺎﺔ ﻣﺎرس  5102ﺷﻬر ﺳﺑﺗﻣﺑر  اﻟدراﺳﺔ اﻟﻣﯾداﻧﺔ اﻣﺗدت ﻣﻧذ
 :اﻟﺳﺎ5ﻘﺔ   ﺔاﻟﺻﻠ اﻟدراﺳﺎت ذات: ﺗﺎﺳﻌﺎ
اﻟ&ﺎﺣﺛﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺗﻧﻘﯾﺑﻬﺎ  اﺳﺗطﺎﻋتﯾﺗﻧﺎول ﻫذا اﻟﺟزء اﻟدراﺳﺎت اﻟﺳﺎ&ﻘﺔ ذات اﻟﺻﻠﺔ &ﻣوﺿوع اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗﻲ 
ﻟﻺﻓﺎدة ﻣﻧﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ اﻟﺟواﻧب اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ واﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ &ﺎﻹدارة ﺔ،ﻣﺻﺎدر اﻟﻌﻠﻣﺔ واﻟﻣﻌرﻓﺔ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔوﻣطﺎﻟﻌﺗﻬﺎ ﻟﻠ
واﻹطﻼع ﻋﻠﻰ ﺧﺑرة اﻟدول اﻷﺧرB ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل  ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﺎﺗﻬﻣن ﺗطﺑﻘﺎ اﻻﺳﺗﻔﺎدةاﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ وﻣدB 
  : ﻟﻬذﻩ اﻟدراﺳﺎت وﻓN ﺗﺳﻠﺳﻠﻬﺎ اﻟزﻣﻧﻲ  ﻋرض ﻠﻲﯾ وﻓم
ﺗﺄﺛﯾرات اﻟﺗﻧظﻣﺔ واﻟﻬ%ﻠﺔ اﻟإﻟﻰ ﺗﻬدف ﻫـذﻩ اﻟدراﺳﺔ : 1(  0002,  snouM einnA) دراﺳﺔ :  اﻟدراﺳﺔ اﻷوﻟﻰ
ﻫـذا  إﻟﻪوﻣﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻋﻧد ﺗﺻﻧﻊ ﻟﻘﺎء اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﻣﺎ ﯾﻬدف دﻣﺎج ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠإﻟﺗﺻﻧﻊ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن ﺧﻼل 
ﺳﻧﺔ (   reilgE.E& draegnaL) ﻣن طرف %ﻞ ﻣن ﻣﻘﺗرح اﻟ&ﺣث ﻫـو ﺗﺣد  وﺟود ﻧﻣوذج واﺣد ﻟﺗﺻﻧﻊ اﻟﺧدﻣﺔ 
ﯾﺛﺔ ﻣﻣﺎ وWﻬذا ﺗﻘدم ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﻧﻣﺎذج ﻣ%ﻣﻠﺔ ﻟﺗﺻﻧﻊ ﻟﻘﺎء اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺣد 7891
 .ﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ظﻬور ﺧدﻣﺎت ﺟدﯾدة 
ﺣول ﺗﺄﻣﯾن ﺧدﻣﺎت وأداء ﻣﺗﻣﯾز ﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻞ اﻹدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻣن  : 2(4002ﻟﯾث ﺳﻌد ﷲ،) دراﺳﺔ : اﻟدراﺳﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔ 
ﻣﻔﻬوم اﻟﺣ%وﻣﺔ " وﻣﺗطﻠ&ﺎت ﺗطﺑﯾN ﻧظﺎم اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺑﻬﺎ ،وﻫدﻓت ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ  إﻟﻰ ﺑﻠورة  إﻣ%ﺎﻧﺎتﺧﻼل 
إطﺎر اﻟﻣﻧظﻣﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ واﻟوﻗوف ﻋﻧد دواﻋﻲ اﻟﺗﺣول ﻧﺣو ﻫذا اﻟﻧظﺎم ﻣن ﺧﻼل ﺧدﻣﺎت اﻻﻧﺗرﻧت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ 
واﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﻟﺗﻣ%ﯾﻧﻬﺎ ﻣن ﺗﻘدم ﺧدﻣﺎت واﻧﺟﺎز ﻣﻌﺎﻣﻼﺗﻬﺎ &ﻣﺳﺗوB أداء ﻣﺗﻣﯾز،%ﻣﺎ 
وﻧﺔ ﺑﻬدف ﺗﺣﺳﯾن أداء اﻟﺧدﻣﺔ ﺗطرﻗت ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ إﻟﻰ أﻫم اﻟﻣﺗطﻠ&ﺎت اﻟﺿرورﺔ ﻟﺗطﺑﯾN ﻧظﺎم اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗر 
 : واﻟﻣﻌوﻗﺎت اﻟﻣﺣﺗﻣﻠﺔ ﻟﺗطﺑﻘﻪ وﺗوﺻﻞ اﻟ&ﺎﺣث إﻟﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ ﻣﻧﻬﺎ
ﻫﻧﺎك وﺿوح وٕادراك ﻟدB اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن &ﻣﻧظﻣﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻟﺿرورة ﺗواﻓر ﻣﺗطﻠ&ﺎت ﻟﺑﻧﺎء ﻧظﺎم    - 
ﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل اﻟﺗﺣﺗﺔ واﻟﻣﺳﺗﻠزﻣﺎت اﻟﺗﻘﻧﺔ ﻓﻲ اﻻﺗﺻﺎﻻت وﺗﻛﻧو %ﺎﻟﺑﻧﻰ اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ 
  .وﻫذا ﻣﺎ ﻓﺳرﺗﻪ ﻧﺳ&ﺔ أﻫﻣﺔ اﻟﺗرﺗﯾب ﺑدرﺟﺔ أوﻟﻰ ﻓﻲ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣﻣﺛﻠﺔ ﻟﻠﺣﺎﺟﺔ ﻟﻠﻣﺗطﻠ&ﺎت اﻟﻣﺎدﺔ 
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 . 0102 SRAM2- 1  NOISREV , srepap gnikrow, ehcrehcer ed sreipap, seigolonhcet te secivres sed gnitekram,noitcuvreS,SONUM einnA 
دﺳﻣﺑر،ﺟﺎﻣﻌﺔ  2،ﻋدد42،اﻟﻣﺟﻠﺔ اﻟﻌرﺔ ﻟﻺدارة ،ﻣﺟﻠد "إﻣ%ﺎﻧﺎت وﻣﺗطﻠ&ﺎت اﻟﺗطﺑﯾN" :ﻟﺣوﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ وﺗﺄﻣﯾن اﻟﺧدﻣﺎت وأداء ﻣﺗﻣﯾز ﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻞ ﻟﻺدارة اﻟﻌﺎﻣﺔاﻟﯾث ﺳﻌد ﷲ ﺣﺳﯾن اﺑر اﻫم ،  2





إدراك %ﺑﯾر ﻟﺗوﻓﯾر اﻟﻣﺳﺗﻠزﻣﺎت اﻟﻣﺳﺎﻧدة واﻟداﻋﻣﺔ ﻟﻧظﺎم  اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ %ﺎﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻌﺎﻣﺔ  - 
ﺔ واﻻﺟﺗﻣﺎﻋﺔ ،وﻫذا ﻣﺎ ﻓﺳرﺗﻪ اﻷﻫﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﺗرﺗﯾب واﻟﻘﺎﻧوﻧﺔ واﻟﺳﺎﺳ اﻟﺗﺷرﻌﺔواﻟﺗوﻋﺔ واﻟﻣﺗطﻠ&ﺎت 
  .ﺑﻧﺳ&ﺔ %ﺑﯾرة ﻟﻠﺣﺎﺟﺔ ﻟﻣﺧﺗﻠﻒ ﻫذﻩ اﻟﻣﺳﺗﻠزﻣﺎت واﻟوﻗوف ﻋﻧد دور اﻟﺗوﻋﺔ اﻟﻣﺟﺗﻣﻌﺔ
ﺗﺗﻣﯾز أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ &ﻣﻧظﻣﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺑوﻋﻲ ﻷﻫﻣﺔ ﺗوﻓﯾر وﺗطور ﻣﺳﺗﻠزﻣﺎت اﻟ&ﺷرﺔ وﻣﺎ ﯾرﺗ&K  - 
ﻔﺳر ﻫذا ﺣﺳب اﻷﻫﻣﺔ اﻟﻧﺳﺑﺔ اﻟﻛﺑﯾرة ﻓﻲ اﻟﺗرﺗﯾب ﻟﻠﺣﺎﺟﺔ ﺑﻬﺎ ﻣن ﻣﻬﺎرات ﻣﻌرﻓﺔ وﺛﻘﺎﻓﺔ وﺳﻠو%ﺔ ،و 
اﻟﺣﺎﻟﻲ اﻟﻌﺎﻣﻞ ﻓﻲ اﻟﻣﻧظﻣﺔ وﺿرورة اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن ﺗﺟﺎرب ودﻋم اﻟدول اﻟﻌرWﺔ  اﻹطﺎرإﻟﻰ إﻋداد وﺗﺄﻫﯾﻞ 
  .واﻷﺟﻧﺑﺔ
ام ﻣـﻌـرﻓـﺔ أﺛــر اﺳﺗﺧـدإﻟﻰ  ﻫـدﻓـت ﻫـذﻩ اﻟدراﺳﺔ: 1( 0102 ،اﻟﺣﺳﯾن  ﺟواد ﻋﺑد ﺻﻔﺎء):  اﻟدراﺳﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ
ﻣن ﺧـﻼل اﻟﺗـطـرق  اﻟﺧــدﻣﺔ اﻟﺳــﯾـﺎﺣـﯾـﺔ وﺟــودﺗـﻬـﺎ اﻟﻛـﺗروﻧـﺎ دراﺳــﺔ ﺳـﺎﺋﻞ اﻻﺗﺻﺎل اﻟﺣـدﯾﺛﺔ ﻓﻲ ﺗﺳوNو 
وﺗـﺳـوـN اﻟﻣـﻧـﺗـﺟـﺎت  اﻹﻧﺗﺎجﻟﻛـﻞ ﻣن اﻟﺗـﺟـﺎرة اﻻﻟـ%ـﺗـروﻧـّﯾـﺔ واﻟﺗـﺳـوـN اﻻﻟـ%ـﺗـروﻧـﻲ ودورﻫـﺎ ﻓﻲ ﺗـﺣـﺳـﯾـن 
اﻟﺗـﻧـﺎﻓـﺳـﺔ وزـﺎدة اﻟﺣـﺻـﺔ اﻟﺳـوﻗـﺔ ﻓﻲ اﻷﺳـواق اﻟﻌﺎﻟﻣﺔ  &ﺣـﯾث ﻗـدﻣـت ﻫـذﻩ  اﻟﻣ%ﺎﻧﺔواﻟﺧـدﻣـﺎت ﻟﺗـﻌـزـز 
وﻓـواﺋـد  اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔاﻟدراﺳـﺔ ﺗﻌــرـﻔﺎ &ﺎﻟﺗـﺟـﺎرة اﻻﻟﻛــﺗـروﻧـﺔ واﻟﺗﺳــوــN اﻻﻟﻛــﺗـروﻧـﻲ وأﻧـواع اﻟﻌـﻼﻗـﺎت اﻟﺗـﺟـﺎرـﺔ 
ﺗﺳـوـN اﻟﺧـدﻣـﺔ اﻟﻛــﺗـروﻧـﺎ ﻣن ﻗـﺑـﻞ اﻟﺷـر%ـﺎت اﻟﺳـﯾـﺎﺣـﯾـﺔ  وﻣـﺣـددات اﻟﺗـﺳـوـN اﻻﻟﻛـﺗـروﻧـﻲ واﻟﺗـر%ـﯾـز ﻋﻠﻰ
ﺧـﻼل اﺳـﺗـﺑﯾـﺎن وزع ﻋﻠﻰ  ﻓﻲ ﻋـﻣـﺎن ﻣن ﺎﺳـﯾـﺎﺣــ ﺎوﻣـ%ـﺗـ& ﻣؤﺳﺳﺔ( 41)%ـﻣـﺎ ﺷـﻣـﻠـت اﻟـدراﺳــﺔ  .ﻓﻲ اﻷردن
  : و%ـﺎﻧت اﻟﻧﺗـﺎﺋـﺞ اﻟﻣـﺗـوﺻـﻞ إﻟﯾﻬﺎ %ـﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ( ﻫـذﻩ اﻟﻣـ%ـﺎﺗـب ﻓﻲ ﻣوظﻒ 02)ﻗـدرت ب ﺔﻋــﯾﻧ
وﺟـود ﻋـﻼﻗـﺔ واﺿـﺣـﺔ ﺑﯾن ﺗـواﻓـر اﻟﻣـﺗطـﻠﺑـﺎت اﻟﻣـﺎدﯾـﺔ واﻟﺑـﺷـرـﺔ واﻟﻘـﺎﻧوـﻧﺔ ﻟﺗـﻧـظـﯾـم ﻋـﻣـﻠـﯾـﺔ اﻟﺗـﺳـوـN   - 
أﺳـﺎﺳـﯾـﺔ ﻓﻲ ﻫﻲ اﻟﺗـﻲ  واﻻﻧﺗرﻧتاﻟﺑﻧﺔ اﻟﺗﺣﺗﺔ ﻟﺷـ&%ـﺔ اﻻﺗـﺻـﺎﻻت  تﻓـر اﻻﻟﻛـﺗروﻧﻲ وأﻫﻣﯾﺗﻪ وﺿـرورة ﺗـو 
اﻟﺷـر%ـﺎت و%ـﻠﻣـﺎ ﺗـواﻓـرت ﻫـذﻩ اﻟﻣـﺗطـﻠﺑـﺎت وﺗـم ﺗطـوـرﻫـﺎ أﺳـﻬـﻣـت ﻓﻲ  ﺗﺳـوـN اﻟﺧـدﻣـﺔ اﻟﻛـﺗـروﻧﺎ ﻣن ﻗﺑﻞ
  اﻟﺗـوﺳـﻊ ﻓﻲ ﺗﻘـدﯾـم ﺧـدﻣـﺔ ﺗﺳـوـﻘﯾـﺔ ﺳـﺎﺣـﺔ أو ﻏـﯾرﻫـﺎ اﻟﻛـﺗـروﻧـﺎ 
ـﺧـدم واﻻﯾـﻣـﯾـﻞ واﻟﻬـواﺗـﻒ اﻟﻧـﻘـﺎﻟﺔ واﻟﻔـﺎﻛـس وﻏـﯾـرﻫـﺎ ﺗﺳـﺗ اﻻﻧﺗرﻧتﺗـﺑﯾـن أن وﺳـﺎﺋـﻞ اﻻﺗـﺻـﺎل اﻟﺣـدﯾﺛـﺔ ﻣﺛﻞ   - 
ﻣن ﻗــﺑـﻞ اﻟﺷـر%ـﺎت ﻓﻲ اﻧـﺟـﺎز أﻋـﻣـﺎﻟـﻬـﺎ وﺗﺳـﻬـم ﺑـدرﺟـﺔ %ـﺑﯾرة ﻓﻲ ﺗﻘـدﯾـم ﺧـدﻣـﺔ ﺳـﺎﺣـﯾـﺔ ﺟـﯾـدة  &ﺷـ%ـﻞ واﺳﻊ
ﻧﺟـﺎز اﻟﻣـﻌـﺎﻣـﻼت &ﺳــرﻋــﺔ إـﯾـران واﻟﻔـﻧـﺎدق وﺗﺳـﺎﻋـد ﻋﻠﻰ اﻟﺣـﺟـوزات ﻋﻠﻰ رﺣـﻼت اﻟط وٕاﺗﻣﺎمﻟﻠزWــﺎﺋــن 
  .ودﻗــــﺔ وﺗـ%ــﺎﻟــﯾــﻒ أﻗـــﻞ 
 وٕاﺗﻣﺎمﺗﺳﺗﺧدم وﺳﺎﺋﻞ اﻻﺗﺻﺎل اﻟﺣدﯾﺛﺔ اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﺷر%ﺎت ﻓﻲ ﻧﻘﻞ وﺗ&ﺎدل اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت  - 
 اﻹﻗﻠﻣﻲاﻟﺳﺎﺣﺔ ﺑﯾن ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻟﺷر%ﺎت ﺳــواء أ %ﺎن ﻋﻠﻰ اﻟﺻﻌﯾد اﻟﻣﺣﻠﻲ أو  اﻟﺻﻔﻘﺎت وﺗﺳوN اﻟﺧدﻣﺔ
  .%ﺑـﯾـر  و أو اﻟدوﻟﻲ &ﺷ%ﻞ واﺿﺢ
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 NSSI، ﻣـﺟـﻠـد اﻷولاﻟ ،ﻣﺟﻠﺔ اﻟﺗــرWــﺔ اﻟﻌــدد اﻟﺳـﺎﺑـﻊ ،ــﺔ ﻓﻲ اﻟﺷـرـﺎت اﻟﺳـﯾـﺎﺣـﯾـﺔﺗﺳـوHـ اﻟﺧـدﻣـﺔ اﻟﺳـﺎﺣـﺔ اﻟﻛـﺗروﻧـﺎ وأﺛـرﻩ ﻓﻲ ﺟـودة اﻟﺧــدﻣ ، ﺻﻔــﺎء ﺟـواد ﻋـﺑد اﻟﺣـﺳـﯾن  





ﺣول اﺛــر ﺗﻛﻧـــوﻟوﺟــﺎ اﻟﻣــﻌﻠوﻣﺎت ﻋﻠﻰ ﺗﻔﻌﯾــﻞ وﺗﻧـﻣﯾــﺔ :  1(2102 ،دراﺳـــﺔ ﻣﺣـﻣــد ﺑن ﺟﺎب ﷲ):  اﻟدراﺳﺔ اﻟرا5ﻌﺔ
ﺗﻛﻧــوﻟــوﺟﺎ اﻟــﻣﻌــﻠــوﻣــﺎت ﺑــﻣﻣــﺎرﺳـﺗﻬــﺎ  إدﻣﺎجاﻟﺧدﻣــــﺎت اﻟــﻣــﺎﻟــﺔ &ﺣﯾث ﻫدﻓت ﻫــذﻩ اﻟــدراﺳـــﺔ اﻟﻰ ﺗﺷــﺧــﯾـص ﻓــرﺻــﺔ 
ﺗﻘــوم &ﻪ وذﻟــك ﻣن ﺧﻼل ﻋرﺿﻪ ﻟــواﻗــﻊ ﺗـ%ــﻧـوﻟــوﺟﺎ اﻟــﻣﻌﻠــوﻣــﺎت ﻓﻲ  %ﻧﺷـــﺎe ﺟـــدﯾـــد  اﻻﺳــﺗــﺛـﻣــﺎر اﻻﻟــ%ﺗــروﻧﻲ
ﺟـﺎﻧب واﻗﻊ ﺳــوق اﻟﺗــﺄﻣــﯾــن اﻟﺟــزاﺋــر  وﻣ%ــﺎﻧﺗﻪ ﻋــﺎﻟﻣﺎ %ﻣــﺎ ﻗــﺎم اﻟــ&ﺎﺣـــث ﺑــدراﺳــﺔ ﺗــطــﺑــﻘﺔ ﻣن  إﻟﻰاﻟﺟــزاﺋــر 
 واﺳﺗﻧﺗﺎجﺎ اﻟـﻣﻌـﻠـوﻣﺎت ﻟدB ﺷـر%ــﺎت اﻟﺗــﺄﻣــﯾـن اﻟﺟــزاﺋــرﺔ ﯾــﺎن واﻟـوﻗـوف ﻋﻠﻰ ﻣﺳــﺗوB ﺗﻛــﻧـوﻟوﺟﺑﺳﺗاﻻﺧﻼل 
ـت اﻻﯾﺟــﺎﺑـﯾـﺎت واﻟﺳــﻠـﺑـﯾـﺎت اﻟﺧــﺎﺻـﺔ ﺑذﻟـك واﻟــﺗﻲ ﺗـؤﺛــر ﻋﻠﻰ ﻓـﻌـﺎﻟـﺔ وﺗـﻧـﻣـﯾـﺔ ﺧدﻣــﺎت ﻫـذﻩ اﻟﺷــر%ـﺎت ﺑـﺣـﯾـث ﺗـوﺻـﻠ
  : ﯾــﻠﻲ  ﻣــﻓ ﺗﺗﻣﺛﻞ ن اﻟﻧﺗـﺎﺋـﺞ ﻣـﺟـﻣــوﻋـﺔ ﻣ إﻟﻰﻫـذﻩ اﻟـدراﺳــﺔ 
ﺗـﻌـﺗـﻣـد %ـﻞ ﺷـر%ـﺎت اﻟـﺗﺄﻣــﯾـن ﻋﻠـﻰ ﺗـ%ـﻧوﻟوﺟــﺎ اﻟـﻣـﻌـﻠوﻣـﺎت ﺑـدرﺟـﺎت ﻣـﺗﻔـﺎوﺗـﻪ وWـﻧــﺳـب اـﺳـﺗﻐــﻼل %ـذﻟـك  - 
  .ﻫـﻲ اﻷﺧــرB ﻣـﺗﻔﺎوﺗﻪ 
ـر ﻣـن اﻟـﻣـزاﯾـﺎ ﻟﻠـﻌـﻣـﻞ وﻟـﺗـﻘـدﯾـم اﻟـ%ـﺛـﯾ ﺿﻔﺎءإاﻟـﻣـوظﻔـﯾـن ﻷﻫـﻣـﯾـﺔ ﺗـ%ـﻧـوﻟـوﺟـﯾـﺎ اﻟـﻣـﻌـﻠـوﻣـﺎت ﻓﻲ  إدراك  - 
  ﺧـدﻣـﺎت ﻣـﺎﻟـﯾـﺔ ﺟـد ﻣـﺗـطـورة 
ﻻ ﺗـﺧـﻠـو ﻋـﻣـﻠـﯾـﺔ  ﺗﺄﻟﺔ أﻋـﻣـﺎل ﺷـر%ـﺎت اﻟﺗـﺄﻣـﯾـن ﻣـن وﺟـود ﺳـﻠـﺑـﯾـﺎت ﺗﺗﻌـﻠN ﺑﺗﻛﻧـوﻟـوﺟـﺎ اﻟﻣﻌـﻠـوﻣـﺎت ﻓـﻣـﻧﻬـﺎ   - 
 واﻷﻋﻣﺎلـ%ـﻼت ﻓﻲ اﻟﺑـراﻣـﺞ اﻟﺗـطـﺑـﯾـﻘـﯾـﺔ ﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠN &ﻣﺷ%ـﻼت اﺳـﺗﻐـﻼل ﻫـذﻩ اﻟـﺗﻛـﻧوﻟوﺟـﺎ وﻣن ﺑﯾـﻧـﻬـﺎ ﻣـﺷ
  .ﺣــد ﻣـﺎ ﻋـﻣﻞ ﻫـذﻩ اﻟﺗـ%ـﻧـوﻟـوﺟـﺎ وﻣـﺎ ﯾـﻣـ%ـن أن ﺗـﺣـﻘـﻘـﻪ ﻣن ﻓﻌـﺎﻟﺔ ﻓﻲ اﻷداء  إﻟﻰاﻟـﺗـﻲ ﺗـﻌـﯾـN 
ﺧﺻــوﺻﺎ ﻓﻲ ﺟـﺎﻧب  واﻟﺿررﺳـﻠب ﺎ وﻫـذا ﻣﺎ ﯾـرﺟـﻊ &ﺎﻟـوﺟــود ﻣﺷــ%ـﻼت ﻋـدم ﺳـرﺔ اﻟﻣﻌــﻠوﻣﺎت وأﻣﻧــﻬ  - 
  . اﻟﻌﻣﻼءﺳﺔ واﻟـﺣﻔــﺎv ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻧﺎﻓــ
ﺳـﺗـﻐـﻼل اﻷﻣـﺛـﻞ ﻟـﺗﻛﻧـوﻟـوﺟـﺎ اﻟـﻣـﻌـﻠـوﻣـﺎت واﻻﺗـﺻــﺎل رﻏـم وﺟــود ﻫــﯾــﺎﻛــﻞ ﻣــﺎدﯾــﺔ ﻟــدB ﺷــر%ـﺎت اﻻﻋـدم  - 
  .اﻟـﺗـﺄﻣـــﯾـــن 
 .داءاﻷ اﻻﺳـﺗـﻌـﻣـﺎل اﻟروﺗـﯾـﻧـﻲ ﻟـﺗـ%ـﻧـوﻟوﺟـﺎ اﻟﻣـﻌـﻠـوﻣـﺎت ودون اﻋـﺗـﻣـﺎدﻫـﺎ %ـﺄداة ﻟـﺗـﺣـﺳـﯾـن  - 
  .%وﺳـﯾـﻠﺔ ﻻﺗـﺧــﺎذ اﻟﻘرار%ﺎﻟﻧظم اﻟﺧـﺑـﯾـرة ﻣـﺛـﻼ  اﻷﻧظﻣﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﺔ اﻟﻣﺗﺧﺻﺻﺔ، اﻋـﺗﻣـﺎدﻋدم   - 
ﻠﺗﻌرف ﻟﻫدﻓت  :2(4102،ﻋرو&ﺔ رﺷﯾد ﻋﻠﻲ اﻟﺑدران،ﻋﺑد اﻟرﺿﺎ ﻧﺎﺻر ﷴ ﻣﺣﺳن.دراﺳﺔ د):  اﻟدراﺳﺔ اﻟﺧﺎﻣﺳﺔ
ﻋﺎﻣﻞ  34 ﻋﻠﻰ  ﺎنﺗطﺑﻘﻬﺎ،ﺣﯾث ﺗم ﺗوزﻊ اﺳﺗﺑ ﺔوٕاﻣ%ﺎﻧﻋﻠﻰ واﻗﻊ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻟﺧدﻣﺔ 
اﻟﻘدرات واﻟﻣﻣﺎرﺳﺎت اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ  &ﻣدﯾرﺔ اﻟ&ﺻرة ﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ،&ﺣﯾث ﺗوﺻﻞ اﻟ&ﺎﺣث &ﺄن ﻫﻧﺎك ﺗ&ﺎﯾن
ﺑﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ،ﻋﻠﻰ اﻟرﻏم ﻣن اﻣﺗﻼك اﻟﻣدﯾرﺔ اﻟﻣوارد اﻟﻣﺎﻟﺔ اﻟﻛﺎﻓﺔ 
                                                           
1
،أطروﺣﺔ (اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲءة ﺷر%ﺎت اﻟﺗﺄﻣﯾن وآﻓﺎق اﺳﺗﺛﻣﺎرﻫﺎ ﺎراﺳﺔ ﺣول %ﻔد) أﺛر ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋﻠﻰ ﺗﻔﻌﯾﻞ وﺗﻧﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺎﻟﺔﷴ ﺑن ﺟﺎب ﷲ،  
  . 2102/30/02، 3د%ﺗوراﻩ ﻏﯾر ﻣﻧﺷورة،%ﻠﺔ اﻟﻌﻠوم اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ واﻟﺗﺟﺎرﺔ وﻋﻠوم اﻟﺗﺳﯾﯾر،ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺟزاﺋر 
 
2
دراﺳﺔ ﺣﺎﻟﺔ ﻓﻲ ﻣدﯾرﺔ .)واﻗﻊ  اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻟﺧدﻣﺔ وٕاﻣﺎﻧﺔ ﺗطﺑﻘﻬﺎ ،ﻋرو&ﺔ رﺷﯾد ﻋﻠﻲ اﻟﺑدران،ﻋﺑد اﻟرﺿﺎ ﻧﺎﺻر ﷴ ﻣﺣﺳن  





ﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﺗﺻﻒ &ﺎﻟﻌﻣوﻣﺔ ﺗﻧﻔﯾذ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﻣدﯾرﺔ،%ﻣﺎ أن ﻣﻌظم اﻟﻣﻣﺎرﺳﺎت اﻟﺗﻣوﻞ ﻣﺗطﻠ&ﺎت 
 .ﻟﻣﻧﺎﻓﻊ اﻟﻌﻣﻠﺔ اﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ ﻣن ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  إدراك واﺿﺢ ﻣن ﻗﺑﻞ أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ وﺟود رﻏم 
ﻘﻧﺔ اﻟﻔﻧﺔ اﻟ&ﺷرﺔ اﻟﻣﺎﻟﺔ واﻹدارﺔ راز أﻫﻣﺔ ﺗواﻓر اﻟﻣﺗطﻠ&ﺎت اﻟﺗإﺑ ﻩ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗر%ﯾز %ﺎن ﻣﻧﺻ&ﺎ ﻋﻠﻰوﻓﻲ ﻫذ 
ﻣن اﻟدراﺳﺔ  ا ﺑدورﻩ  ﻣﺛﻞ ﺟزءﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ وﻫذواﻟﺗﺷرﻌﺔ ﻟﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ &ﺎﻟﻣدﯾرﺔ ﻣ واﻟﺗﻧظﻣﺔ
إطﺎر اﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ ﯾﻧظم ووﺟﻪ ﻣن ﻣﻧظور ﺷﺎﻣﻞ  ﻋﻠﻰاﻟﺣﺎﻟﺔ %ون اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌﺗﻣد &ﺷ%ﻞ %ﺑﯾر 
  . .ﺎ ﻧﺣو ﻣﺗطﻠ&ﺎت اﻟﺗﻧﻔﯾذ اﻟﻧﺎﺟﺢ ﻟﻺدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﻣوارد اﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﻗدراﺗﻬ
ﺗﻬدف ﻫـذﻩ اﻟدراﺳﺔ &ﺎﺳﺗﻛﺷﺎف طﺑﻌﺔ ﺗﺄﺛﯾر ﻣﻌوﻗﺎت : 1(5102دراﺳﺔ ﻋذاب ﺧوﻟﺔ راﺿﻲ  ):  اﻟدراﺳﺔ اﻟﺳﺎدﺳﺔ
 اﻹدارةأﻫﻣﺔ ﺗطﺑﯾN  إﻟﻰ&ﺣﯾث أﺷﺎر اﻟ&ﺣث  ، اﻟﻌﻣﻼءﻋﻼﻗﺎت  إدارةاﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ وظﺎﺋﻒ  اﻹدارةﺗطﺑﯾN 
ﻟدﯾﻬﺎ ﻣن  ﻣن ﺗﻌﺎون وﺗﻧﺳﯾN ﺑﯾن ﻣﺟﻬودات اﻟﻣوارد اﻟ&ﺷرﺔ واﺳﺗﻐﻼل ﻣﺎ إﻟﻪﯾﻬدف  ﻣﺎ إﻟﻰﺔ ﻧظرا ﻟﻛﺗروﻧاﻹ
ﻣن اﻟﻣﻧظﻣﺎت ﺗﺑﻧﻲ ﻫذا  &ﺎﻟﻛﺛﯾرﻣ%ﺎﻧﺎت وﺗﻘﻧﺎت ﺣدﯾﺛﺔ ﻟﺗﺣﻘﯾN أﻫداف ﻣﺣددة &ﺄﻗﻞ ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ وﺟﻬد ﻣﻣﺎ أدB إ
ك ﻣن ﺧﻼل ﻋرض ﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ وذﻟ ،ﻓﻲ اﻟﺑﻠدان اﻟﻣﺗﻘدﻣﺔ أو اﻟﻧﺎﻣﺔاﻟﻣﻔﻬوم ﻓﻲ ﺟﻣﻊ أﻧﺣﺎء اﻟﻌﺎﻟم ﺳواء 
ﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣن أﺟﻞ ﺿﻣﺎن اﻟﺳرﻋﺔ واﻟوﺿوح واﻟدﻗﺔ اﻹ اﻹدارة إﻟﻰوﻫذا ﻣﺎﺳﺎﻫم ﻓﻲ ﺗﺣول اﻟﻣﻧظﻣﺎت  اﻹﻧﺗرﻧتﺷ&%ﺔ 
ﻓﻲ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت واﻧﺟﺎز اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت ﻣﻣﺎ ﺷﺟﻊ اﻟﻣﻧظﻣﺔ ﻋﻠﻰ اﺳﺗﻌﻣﺎل ﻧظم اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟرﻓﻊ أداء 
 اﻟﻌﻣﻼءﻋﻼﻗﺎت  إدارةاﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ وظﺎﺋﻒ  اﻹدارةدراﺳﺔ ﻣﻌوﻗﺎت ﺗطﺑﯾN  إﻟﻰ%ﻣﺎ ﺷﻣﻠت اﻟدراﺳﺔ : اﻟﻣﻧظﻣﺔ 
اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ  إﻟﻰاﺳﺗﺑﺎن ﺗم ﺗﺣﻠﯾﻠﻪ وﺗﻔﺳﯾر واﻟوﺻول ( 05)اﻟراﻓدﯾن ﻣن ﺧﻼل  ﺑﻧكﻋن طرN دراﺳﺔ اﺳﺗطﻼﻋﺔ ﻟ
  : اﻟﺗﺎﻟﺔ 
  .ﻪ ﻣن ﻗﺑﻠﻬم ﻟﺗﺣﻘﯾN أﻋﻠﻰ ﻣﻧﻔﻌﺔ ﻣﺗوﻗﻌﺔ  اﻟﺣﺻول ﻋﻠ اﻟﻌﻣﻼءﻋﻠﻰ ﺧﻠN ﺻورة ﺟﯾدة ﻟدB  ﺑﻧكﻌﻣﻞ اﻟ - 
  .ﻋﻠﻰ ﺗﻘدم أﻓﺿﻞ اﻟﺧدﻣﺎت ﻟﻠزWﺎﺋن &ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ أﺣدث اﻷﺟﻬزة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺣدﯾﺛﺔ  ﺑﻧكﺗر%ﯾز اﻟ- 
ﻟﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﺗﺳﻬﯾﻞ إﺟراءات اﻟﻌﻣﻞ اﻹدار  وﺗﻘﻠﯾﻞ اﻟوﻗت  ﺑﻧكﻫﻧﺎك ﻣﺣﺎوﻻت ﺟﺎدة ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟ - 
  .واﻟﺟﻬد واﻟﺳرﻋﺔ ﻓﻲ اﻧﺟﺎز اﻟﻌﻣﻞ
  .اﻟﻌﻣﻼءﻋﻼﻗﺔ ﺑﯾن ﻣﻌوﻗﺎت اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ووظﺎﺋﻒ إدارة ﻋﻼﻗﺎت أﺛﺑﺗت أن ﻫﻧﺎك  - 
ﻣﻌوﻗﺎت )%ﺎﻵﺗﻲ  ﺗﺑﯾن أن ﻧﺗﺎﺋﺞ ﻣﺗوﺳK ﻣﻌوﻗﺎت ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ %ﺎﻧت ﺟﯾدة وأﺷﺎرت ﻧﺗﺎﺋﺞ ﺗرﺗﯾﺑﻬﺎ - 
  (.إدارﺔ&ﺷرﺔ،ﻣﻌوﻗﺎت ﺗﻘﻧﺔ،ﻣﻌوﻗﺎت ﻣﺎﻟﺔ،ﻣﻌوﻗﺎت 
ﺗﻬدف ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ إﻟﻰ ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ : 2( 3102, la dna afaidtuH )دراﺳﺔ :  اﻟدراﺳﺔ اﻟﺳﺎ5ﻌﺔ 
ودورﻫﺎ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن أداء اﻟﻣؤﺳﺳﺎت واﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻟﻌرWﺔ ،ﻣن ﺧﻼل ﺗﻘدم ﺗﺣدﺎت ﺗطﺑﻘﻬﺎ ﻓﻲ (ﻣ%وﻧﺎﺗﻬﺎ ووظﺎﺋﻔﻬﺎ)
                                                           
1
دراﺳﺔ اﺳﺗطﻼﻋﺔ ﻷراء ﻋﯾﻧﺔ  ﻣوظﻔﯾن ﻣﺻرف اﻟراﻓدﯾن  ، ﺗﺄﺛﯾر ﻣﻌوﻗﺎت ﺗطﺑﯾ اﻻدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ وظﺎﺋﻒ ادارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟزNﺎﺋن،ﻋذاب ﺧوﻟﺔ راﺿﻲ  
  .5102اﻟﻌـــراق ﺳﻧﺔ , ﻣﺟﻠﺔ اﻟﻣﺛﻧﻰ ﻟﻠﻌﻠـــوم اﻻﻗـﺗﺻـﺎدﯾـﺔ واﻻدارــﺔ ( 20)اﻟﻌدد  (50) اﻟﺟﺎﻧب اﻷﻣن ﻓﻲ ﻣﺣﺎﻓظﺔ اﻟﻘﺎدﺳﺔ اﻟﻣﺟﻠد
2
 gnivorpmi ne elor dna noitcnuf, noitarugifnoc: tnemeganam-E, la & mirakledbA afaihtuH 
 snoitcilppA retupmoc fo lanruoj , lanoitanretnI, noitazinagro dna snoitutitsnI barA fo ecnamrefrep





اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻌرWﺔ ﻣن ﺧﻼل دراﺳﺔ ﻫذا اﻟﻣﻔﻬوم اﻟﺣدﯾث ﺣﯾث ﺷﻣﻠت اﻟدراﺳﺔ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن ﻣﻧظﻣﺎت &ﺎﻟدول اﻟﻌرWﺔ 
%ﺎﻧﯾﺗﻬﺎ ﻓﻲ ﻣﺗطﻠ&ﺎت اﻟﻣﺎدﺔ واﻟﺗﻘﻧﺔ واﻹدارﺔ واﻟﻘﺎﻧوﻧﺔ واﻟﻣﺎﻟﺔ وﻣدB إﻣاﻟﺗطﺑﻘﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل ﺗوﻓر ﯾﺗم ﻟدراﺳﺔ آﻟﺔ 
ﻋﻠﻰ  ﺎﻣﺣﺎﻓظﺗﻬ ﻋﻠﻰﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﻣدB ﻗدرة ﻫذﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻬوﻟﺔ اﻻﺗﺻﺎل &ﺎﻹﺿوﺳ ﻟﺷﻔﺎﻓﺔواﺗﺣﻘﯾN %ﻞ ﻣن اﻟﻣروﻧﺔ 
ﯾﺧﺗﻠﻒ ﺑﯾن  اﻟذ  اﻟدراﺳﺔ ﻫﻲ اﻷداء اﻟﻔﻌﺎل ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻘدم اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ &ﺣﯾث أﻫم ﻧﺗﯾﺟﺔ ﺗوﺻﻠت إﻟﯾﻬﺎ ﻫذﻩ
اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺣﺳب اﻟﻣوارد اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ ودرﺟﺔ ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ &ﻣﻌﻧﻰ ﯾﺧﺗﻠﻒ اﻷداء ﻣن ﻣؤﺳﺳﺔ إﻟﻰ أﺧرB 
  .ﺣﺳب اﻹﻣ%ﺎﻧﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺗوﻓر ﺑﻬﺎ
B ﺗطﺑﯾN اﻹدارة ﺗﺗﻣﯾز ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﻋن اﻟدراﺳﺎت اﻟﺳﺎ&ﻘﺔ %وﻧﻬﺎ ﺗ&ﺣث ﻓﻲ ﻣد:اﻟدراﺳﺔ  ﻫذﻩﻣﯾزات ﻣ :ﻋﺎﺷرا 
اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ &ﺎﻟﺟزاﺋر ودورﻫﺎ ﻓﻲ ﺗرﻗﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ،&ﺣﯾث أن ﻣﻔﻬوم اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ 
اﻟﻘطﺎﻋﯾن اﻟﻌﺎم واﻟﺧﺎص ﻋﻠﻰ ﺣد  &ﺷ%ﻞ ﻋﺎم ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﻫو ﻣﻔﻬوم ﺣدﯾث اﻟﻌﻬد ﻣن ﺣﯾث اﻟﺗطﺑﯾN ﺿﻣن
ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر اﻟﺗﻲ  ﺣول ﻣﻔﻬوم ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﺳواء،وﺗﻌﺗﺑر ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﻣن ﺿﻣن اﻟدراﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗ&ﺣث 
ﻣن اﻟدراﺳﺔ ﻟﻣﺎ ﻟﻬﺎ ﻣن أﺛر واﺿﺢ ﻋﺎﻟﻣﺎ ﻋﻠﻰ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻛﺗروﻧﺎ وﺗﺄﺛﯾر ﻣﺣﻠﻲ واﻟﻣﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ  ﺗﺣﺗﺎج إﻟﻰ ﻣزد
 و&ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺗﺗﻣﯾز ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ.اﻟذ  ﻌرف ﺣﺎل ﻣﺗدﻧﻲ ﻓﻲ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻧوﻋﺎ ﻣﺎ و ﺗرﻗﺔ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت &ﺎﻟﺟزاﺋر 
اﻟدراﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻧﺎول اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  &ﺎﻟﺗطﺑﯾN ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﺑوﻻﺔ &ﺳ%رة ﻟم ﺳﺑN وأن  ﻣن %وﻧﻬﺎ
اﻟوﻗوف ﻋﻧد أﻫﻣﺔ ﺟرB ﻣﺛﻞ ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ،ﻣﻣﺎ ﻔﯾد ﺣﺎﺿر وﻣﺳﺗﻘﺑﻞ إدارة ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣن ﺧﻼل 
  .ﺗطﺑﯾN اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺑﻬﺎ
 :ﻫﻞ اﻟ5ﺣث :  ﺷرﻋأﺣدQ 
 ﻓﺻول ﺛﻼﺛﺔ ﻓﺻول، أرWﻌﺔ إﻟﻰ اﻟ&ﺣث ﺗﻘﺳم ﺗم أﻫداﻓﻬﺎ وﺗﺣﻘﯾN ﺳﺔااﻟدر  إﺷ%ﺎﻟﺔ ﻋﻠﻰ اﻹﺟﺎ&ﺔ أﺟﻞ ﻣﻦ
ﺎﻹدارة & اﻟﻣرﺗ&طﺔ اﻷﺳﺎﺳﺔ اﻟﻣﻔﺎﻫم أﻫم اﻷول اﻟﻔﺻﻞ ﺗﻧﺎول اﻟﻧظر  اﻟﺟﺎﻧب ﻓﻔﻲ ﺗطﺑﻘﻲ، وﻓﺻﻞ ﻧظرﺔ
ﻓﺗم  اﻟﺛﺎﻧﻲ اﻟﻔﺻﻞ أﻣﺎ ..اﻟﺗﻲ ﺗﻘوم ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ وأﺷ%ﺎﻟﻬﺎ وأﺳﺎﻟﯾﺑﻬﺎ %ﻣﺎ ﺗطرﻗﻧﺎ ﻷﻫﻣﯾﺗﻬﺎ وأﻫداﻓﻬﺎ واﻟر%ﺎﺋز
اﻟﺗطرق ﻓﻪ إﻟﻰ اﻹطﺎر اﻟﻧظر  ﻟﻘطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت وﺗﻧﺎول ﺻﻧﺎع ﻟﻘﺎء اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﺗطرق إﻟﻰ ﺗﺳوﻘﻬﺎ وٕادارة ﻋﻼﻗﺔ 
 ﻓﻲ وأﻣﺎﺳﻬﺎﻣﺎت اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﺗﺣﺳﯾن ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت وﺗﺳوﻘﻬﺎ ،إ اﻟﺛﺎﻟث اﻟﻔﺻﻞ ﺗﻧﺎول ﺣﯾن ﻓﻲ ،ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ
 اﻟ&ﺣث ﻣﻧﻬﺟﺔ ﻋرض ﻋﻠﻰ اﺷﺗﻣﻞ ﺛم ،ة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋرر ﺗطﺑﯾN اﻹدا واﻗﻊ ﺗﺷﺧص ﺗم ﻓﻘد را&ﻊاﻟ اﻟﻔﺻﻞ
 اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ وﺗﺣﻠﯾﻞ ﺳﺔااﻟدر  ﻓرﺿﺎت اﺧﺗ&ﺎر إﻟﻰ اﻻﻧﺗﻘﺎل ﻟﯾﺗم ﺧﺻﺎﺋﺻﻬﺎ، ووﺻﻒ ﺳﺔرااﻟد &ﻌﯾﻧﺔ واﻟﺗﻌرﻒ
 اﺣﺎتر واﻻﻗﺗ ﺳﺔااﻟدر  ﻧﺗﺎﺋﺞ ﺗﺿﻣﻧت اﻟﺗﻲ اﻟ&ﺣث ﺧﺎﺗﻣﺔ إﻟﻰ ﺧﻠﺻﻧﺎ اﻷﺧﯾر ﻟﻬﺎ،وﻓﻲ اﻟﺗوﺻﻞ ﺗم اﻟﺗﻲ اﻹﺣﺻﺎﺋﺔ
 .ﺳﺔااﻟدر  ﻫذﻩ ﻣوﺿوع ﻋن اﻟﻣﻧﺑﺛﻘﺔ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠﺔ واﻵﻓﺎق اﻟﻣﻧﺎﺳ&ﺔ
 
























































    :ﺗﻣﻬﯾد
ﻫذا اﻟﻔﺻﻞ إﻟﻰ اﻟﺗﻌرف إﻟﻰ اﻟﻣﻔﺎﻫم اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺎﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻘوم ﻋﻠﻰ اﺳﺗﺧدام اﻟﻣﻌرﻓﺔ ﯾﻬدف    
واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﻧظم اﻟﺑراﻣﺞ اﻟﻣﺗطورة و ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻋﺗﻣﺎد اﻻﻧﺗرﻧت واﻟﺷ%ﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﻠﻘﺎم 
ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ ﻟﺗﺎدل اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺑﯾن اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ و5ﯾن ﺎﻟوظﺎﺋﻒ اﻹدار1ﺔ واﻧﺟﺎز اﻷﻋﻣﺎل اﻟﺗﻧﻔﯾذﺔ، 
ﺻورة اﻟﻛﺗروﻧﺔ ، وﺻوﻻ إﻟﻰ إطﺎر  اﻷطراف اﻟﺧﺎرﺟﺔ ،%ﻣﺎ ﺳﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺗطو1ر طرق ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﺳﻠﻊ
  .ﻣﻔﺎﻫﻣﻲ ﻧظر; ﻣﺗﻛﺎﻣﻞ ﻌد أﺳﺎﺳﺎ ﻟﻠدراﺳﺔ اﻟﻣﯾداﻧﺔ
اﻷول اﻹطﺎر اﻟﻣﻔﺎﻫﻣﻲ إذ ﺗم اﻟﺣدﯾث ﻋن  وﻗد ﺗم ﺗﻘﺳم ﻫذا اﻟﻔﺻﻞ إﻟﻰ ﺛﻼث ﻣﺎﺣث ﺣﯾث ﺗﻧﺎول اﻟﻣﺣث  
ﻣﻔﻬوم اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ وﺧﺻﺎﺋﺻﻬﺎ وأﻫﻣﯾﺗﻬﺎ،أﻣﺎ اﻟﻣﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲ ﺗم اﻟﺗطرق إﻟﻰ اﻟﺗوﺟﻪ ﻧﺣو اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ 
اﻟﺗﻲ ﯾﺟب اﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﯾﻬﺎ وأﺳﺎﻟﯾﺑﻬﺎ ﻟﺗطﺑﯾC  ﻘﻬﺎ واﻟوﻗوف ﻋﻧد اﻟر%ﺎﺋز اﻷﺳﺎﺳﺔﻣن ﺧﻼل ﻣﻌرﻓﺔ دواﻋﻲ ﺗطﺑ
  .أﺷ%ﺎل اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ووظﺎﺋﻔﻬﺎ إﻟﻰ ﺗطرق ﺗم اﻟﻟﻛﺗروﻧﺔ،أﻣﺎ اﻟﻣﺣث اﻟﺛﺎﻟث اﻹدارة اﻹ





  .ﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺣول اﻣﻔﺎﻫم أﺳﺎﺳﺔ : اﻟﻣﺣث اﻷول 
ﻲ اﻟﺗ ِّ ﺎ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﻋﻠم اﻹدارةﺎ ﻧﺳﺑ ًﺎ ﺣدﯾﺛ ًﻣﺻطﻠﺣ ً (tnemeganam-e)ﻌﺗﺑر ﻣﺻطﻠﺢ اﻹدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ   
 زادﻪ ﻟم ﯾﺗم اﻟوﺻول إﻟﻰ ﺗﻌر1ﻒ دﻗﯾC ﻣﺗﻔC ﻋﻠﻪ،وﻣﻣﺎ اﻟﺣوث واﻟدراﺳﺎت،ﻏﯾر أﻧﱠ  أﺷﺎر ﻟﻣوﺿوﻋﺎﺗﻬﺎ اﻟﻛﺛﯾر ﻣن
 اﻟﻧﺎﺗﺟﺔ ﻋناﻟﺧﻠM اﻟﻣﻔﺎﻫﻣﻲ ﺑﯾن اﻟﻣﺳﻣﺎت و ،وﺷﺎﻣﻞ ﻟﻺدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ، ﻣن ﺻﻌوﺔ وﺿﻊ ﺗﻌر1ﻒ ﻣﺗﻛﺎﻣﻞ
اﻻﻗﺗﺻﺎد  ﺎ وﻣﺣور1ﺎ ﻓﻲ ﺑﻧﺎء وﺗﺷ%ﯾﻞا رﺋﺳ ًﻲ أﺻﺣت ﺗﻠﻌب دور َواﻟﺗ ِّة،ﻋﺻر اﻟﻌوﻟﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﺳﻧوات اﻷﺧﯾر 
، ع ﺑﯾن اﻟﻣﻔ%ر1نﻣﻔﻬوﻣﻬﺎ اﻟﻧظر; ﺗﻧوﱠ  أن ّ وﻋﻠﻪ ﻓﺎﻟرﻏم ﻣن أن ﻫدف اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ واﺣد إﻻﱠ  .اﻟﻌﺎﻟﻣﻲ
  .ﻣﻔﻬوﻣﻬﺎاﻟﻣﻬﺗﻣﯾن اﻟﺎﺣﺛﯾن و 
  .ﻣﻔﻬوم اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻷول
وﺗﻌر1ﻔﺎت ﻻ ﺗﻘﻒ ﻋﻧد  ،ﻘﺔ ﺑﻬﺎﻔﺎﻫم اﻟﻣﺗﻌﻠ ِّاﻟﻣﺗﺎﻊ ﻷدﺑﺎت اﻹدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﯾﺟد ﻧﻔﺳﻪ أﻣﺎم اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻣ إنﱠ    
  .%ﺛﯾرة ﻟﺗﻌر1ﻒ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﺳﺎﻫﻣﺎتﻓﻘد ظﻬرت  اﺗﺟﺎﻩ أو اﻫﺗﻣﺎم ﻣﻌﯾن،
  .ﺗﻌر#ﻒ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ: اﻟﻔرع اﻷول
وﻓC  ﻟﻌدة ﺎﺣﺛﯾنإﻟﻘﺎء اﻟﺿوء ﻋﻠﻰ أﻫم ﻫذﻩ اﻟﺗﻌﺎر1ﻒ ﻣن وﺟﻬﺎت ﻧظر ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻓﻣﺎ ﺳﺄﺗﻲ ﺣﺎوﻟت اﻟﺎﺣﺛﺔ   
   :%ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ  ﺗﺣددﻫﺎ ﻌﯾﻧﺔأﺳس ﻣ
  : واﻻﺗﺻﺎل ام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتﺳﺗﺧدإﻋﻠﻰ أﺳﺎس : أوﻻ 
واﻹﺳراع ﺑﻬذا اﻷداء وٕاﯾﺟﺎد آﻟﺔ ،ﺧﻠM ﻣن اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ ﻷداء اﻷﻋﻣﺎل ﺳﺗﺧداما: " ﻬﺎ ﺄﻧ ّف اﻹدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻌرﱠ ﺗ ُ
  .1" ﺧرY واﻟﻌﻣﻼءو5ﯾﻧﻬﺎ و5ﯾن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻷ، ﻣﺔ ﻟﺗﺎدل اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت داﺧﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔﻣﺗﻘد ِّ
وﻻ ، اﺳﺗﺧـــدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾــــﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل" : ﻬﺎﺄﻧﱠ  (EDCO)ﻣﻧظﻣﺔ اﻟﺗﻌﺎون اﻻﻗﺗﺻﺎد; واﻟﺗﻧﻣﺔ ﺎﻬ َﺗ ْﻓ َرﱠ ﻋ َ%ﻣﺎ 
  .2"ﺳﻣـــﺎ ﺷ%ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت %ﺄداة ﺗﺳﻣﺢ ﺎﻟوﺻول إﻟﻰ إدارة أﻓﺿﻞ 
وﺷ%ﺎت اﻷﻋﻣﺎل ﺗﻣﯾﻞ أﻛﺛر ﻣن أ; ، ﻧﺗرﻧتاﻹاﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ ﻣوارد ﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﺔ ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ " ﻬﺎ ﺄﻧﱠ ت أًﺿﺎ ﻓﻋر ِّو 
; أﺻﺢ رأس اﻟﻣﺎل اﻟﻣﻌرﻓﻲ اﻟﻔ%ر; ﻫو اﻟﻌﺎﻣﻞ وﻣﺎ ﯾرﺗM ﺑﻬﺎ إﻟﻰ اﻟﺣد اﻟذ ِّ، وﻗت ﻣﺿﻰ إﻟﻰ ﺗﺟر1د اﻷﺷﺎء
  .3"واﻷﻛﺛر %ﻔﺎﺔ ﻓﻲ اﺳﺗﺧدام ﻣواردﻫﺎ اﻷﻛﺛر ﻓﺎﻋﻠﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾC أﻫداﻓﻬﺎ،
  : ﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎلﺳﺗﺧدام اﻟﻌض ﻣن ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌإﻋﻠﻰ أﺳﺎس ﺣﺻر : ﺛﺎﻧﺎ 
 اﻷﻋﻣﺎلوﺷ%ﺎت ، تﯾزة ﻟﻼﻧﺗرﻧاﻟﻣﺗﻣﯾ ِّ اﻹﻣ%ﺎﻧﺎتاﻟﻘﺎﺋﻣﺔ ﻋﻠﻰ  اﻹدار1ﺔاﻟﻌﻣﻠﺔ "  :ﻬﺎﺄﻧﱠ  ِ  اﻷﺳﺎسﻋﻠﻰ ﻫذا  ف ُرﱠ ﻌ َﺗ ُ 
واﻵﺧر1ن ﺑدون ﺣدود ﻣن أﺟﻞ ،وﺗﻧظم وﺗوﺟﻪ واﻟرﻗﺎﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣوارد واﻟﻘدرات اﻟﺟوﻫر1ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ، ﻓﻲ ﺗﺧطM
  . 4"ﺗﺣﻘﯾC أﻫداف اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
                                                           
  .34،،ص9002،دار اﻟﻣﺳﯾرة ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز1ﻊ، ﻋﻣﺎن،اﻷردن،اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ،ﷴ أﺣﻣد ﺳﻣﯾر  1
 .11 p,4002,siraP, fitarépmi nu, euqinortcèlè noitartsinimda’L,EDCO 2
  . 93،ص1102،ن،دار اﻟوراق ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز1ﻊ،ﻋﻣﺎن،اﻷرد(اﻟﻣﻔﺎﻫم،اﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟﻣﺗطﻠﺎت)رة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻹداﺣﺳﯾن ﷴ اﻟﺣﺳن،  3
  .851،ص9002،ن،دار اﻟﺎزور; ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز1ﻊ،ﻋﻣﺎن،اﻷرد(اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ، اﻟوظﺎﺋﻒ،اﻟﻣﺟﺎﻻت) اﻹدارة واﻟﻣﻌرﻓﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﻧﺟم ﻋﺑود ﻧﺟم،  4





ﻓﻲ   ﻧﺗرﻧتاﻹوﺧﺎﺻﺔ ﺷ%ﺔ ، واﻻﺗﺻﺎل، ﻋﺎرة ﻋن اﺳﺗﺧدام ﻧظم ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت" : ﺄﻧﻬﺎ   ﺎأًﺿ  تﻓر ِّﻋ ُو 
وز1ﺎدة %ﻔﺎءة وﻓﻌﺎﻟﺔ اﻷداء ، ﺟﻣﻊ اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻹدار1ﺔ اﻟﺧﺎﺻﺔ ﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺎ ﻐﺔ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﻌﻣﻠﺔ اﻹﻧﺗﺎﺟﺔ
  . 1"ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ
ﺳﺗﺧدام ﺗﻘﻧﺔ ﻣﻌﻠوﻣﺎت إﺑﯾن ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺷر%ﺎء ﻣن ﺧﻼل أداء اﻟﻌﻣﻠﺎت " :ﻫﻲ ﻬﺎﺄﻧ  %ذﻟك ْت ﻓ َر ِّ%ﻣﺎ ﻋ ُ 
  . 2"وﻓﻌﺎﻟﺔ ﻓﻲ اﻷداء، ﻣﺗﻘدﻣﺔ ﻣن أﺟﻞ ز1ﺎدة %ﻔﺎءة
ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ  ورﻓﻊ  اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ اﻹدارةرة ﻟﺗﻌز1ز دور ﻋﺎرة ﻋن اﺳﺗﺧدام ﻧظم ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﺗطو ِّﻓﻬﻲ  
   3 :%ﻣﺎ أﻧﻬﺎ ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻘﯾC، ﻣﺳﺗوY اﻷداء ﺑﻬﺎ
ﻧﺟﺎز أﻋﻣﺎل اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺎ ﺳﺎﻋدﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻟوﺻول إﻟﻰ ﻹ، م وﺗﻧﻔﯾذ ﺧطﺔ ﻻﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتﺗﺻﻣ - 
 ؛ﺗطﺑﯾC ﻧﻣوذج اﻷﻋﻣﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ %%ﻞ ﻓﻲ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻞ.
  .وﻋﻣﻼﺋﻬﺎ وﺷر%ﺎﺋﻬﺎ وﻣوردﯾﻬﺎ ﺗﺗم ﺎﺳﺗﻣرار1ﺔ وﻓﺎﻋﻠﺔ، ﺑﻧﺎء وﺗدﻋم ﻋﻼﻗﺎت وﺛﻘﺔ ﺑﯾن %ﻞ ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ - 
دة ﺗﺣﺗو; ﻋﻠﻰ أدوات ﻣظﻠﺔ ﻟﻧﻣﺎذج اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﻣﺗﻌد ِّ:" ﻬﺎﻋﻠﻰ أﻧﱠ  ( la  te thsereS)%ﻞ ﻣن  ﺎﻬ َﻓ َر َوﻋ َ
اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣواءﻣﺔ ﺑﯾن ﻋﻣﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ  %ﻣﺎ ﺗّؤ%د ﺎ،وﺗﺎدﻟﻬﺎ إﻟﻛﺗروﻧ ً، ﻟﻧﻘﻞ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
  4".دوﺗواﻓرﻫﺎ وٕاﻧﺟﺎزﻫﺎ ﻓﻲ اﻟوﻗت  اﻟﻣﺣدﱠ ، واﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ إﺻﺎل اﻟﺧدﻣﺔ اﻵﻣﻧﺔ ، ﺎاﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣﻊ ﻌﺿﻬﻣﺎ ﻌًﺿ 
 :  ﻟﻛﺗروﻧﺔﻹ ا اﻹدارةﻋﻠﯾﻬﺎ ﻋﻠﻰ أﺳﺎس ﻌض اﻟﻣﺳﺎﺋﻞ اﻹﺟراﺋﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻌﺗﻣد : ﺛﺎﻟﺛﺎ 
ﺗﺳﻣﺢ  ﺗﻬﺎ%ﻣﺎ أن أﻧظﻣ ﺗﻬﺗم ﺎﻟﻌﻣﻠﺎت اﻟداﺧﻠﺔ واﻟﺧﺎرﺟﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ،"  : ﺄن اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ (  nailuL)فﻌر ِّ
وﺗﻌطﻲ ﻣﻘﺎﯾس دﻗﻘﺔ ﻟﻛﻞ ، ﺷر%ﺎء واﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺻﻐﯾرة واﻟﻣﺗوﺳطﺔدﯾن واﻟر ِﺎﻻﺗﺻﺎل ﺑﯾن اﻟﻣو َ
  5."ﺎلاﻟﻣؤﺷرات اﻟﻣطﻠوﺔ ﻻﺗﺧﺎذ ﻗرار إدار; ﻓﻌﱠ 
وﻗطﺎع ، وﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت ﻟﻠﻣواطﻧﯾن، اﻟﺟﻬود اﻹدار1ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗﺿﻣن ﺗﺎدل اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت" :  ﻬﺎﺄﻧﱠ  وﻋرِّﻓت أًﺿﺎ
ﻣﻊ ﺿﻣﺎن ﺳر1ﺔ أﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  ﻧﺗرﻧتاﻹﺟﻬزة اﻟﺣﺎﺳوب وﺷ%ﺎت أاﻷﻋﻣﺎل ﺳرﻋﺔ ﻋﺎﻟﺔ وﺗﻛﻠﻔﺔ ﻣﻧﺧﻔﺿﺔ ﻋﺑر 
  .6"اﻟﻣﺗﻧﺎﻗﻠﺔ
اﻷﻓراد ن،أو أﻛﺛر ﻣﻲ ﺗﺗم ﺑﯾن طرﻓﯾن واﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﺗ ِّ، ﻣﻧﻬﺞ ﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﺗﻧﻔﯾذ %ﻞ اﻷﻋﻣﺎل " :وُﻋِرَﻓْت أﺿﺎ ﺄﻧﻬﺎ 
واﻟﺗﺎدل ،ﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﻸﻣوالواﻟﺗﺣوﻼت اﻻ ،ﻲﺎﻟﺑر1د اﻻﻟﻛﺗروﻧ% ،ﻟﻛﺗروﻧﺔاﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺎﺳﺗﺧدام %ﻞ اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻹأو 
  .7" ﻟﻛﺗروﻧﺔﻟﻠﻣﺳﺗﻧدات أو اﻟﻔﺎﻛس واﻟﻧﺷرات اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻹ
                                                           
  .24، ص، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ;ﷴ أﺣﻣد ﺳﻣﯾر  1
  .04، ص، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ;ﺣﺳﯾن ﷴ اﻟﺣﺳن  2
  .54-44، ص ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ;ﷴ أﺣﻣد ﺳﻣﯾر  3
4
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5
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  .93ص ،ﻣﺮﺟﻊ ﺳﺎﺑﻖ ﺣﺳﯾن ﷴ اﻟﺣﺳن،  6
  .14ص ،اﻟﻣرﺟﻊ ﻧﻔﺳﻪ  7





واﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺣﯾث ﺗﺷﻣﻞ  ،وظﻔﺔ إﻧﺟﺎز اﻷﻋﻣﺎل  ﺎﺳﺗﺧدام  اﻟﻧظمﺗﻌﺗﺑر "  : ﺄﻧﻬﺎ  %ﻣﺎ ُﻋرِّ َﻓْت %ذﻟك
  . 1"اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ واﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
واﻟﺷ%ﺎت  ﻧﺗرﻧتاﻹﻲ ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻣﻠﺎﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺎدة ﺗﺷ%ﯾﻞ اﻟوظﺎﺋﻒ واﻷﻧظﻣﺔ واﻷﻧﺷطﺔ اﻟﺗ ِّإﻋ: " ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﻓﻬﻲ ﺑذﻟك
  .2"ﻟﺗﺣﻘﯾC اﻷﻫداف
وﻟوﺟﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ دة ﺑﻧظﺎم ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﺗﻛﻧﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻋﻣﻠﺎت ﻣزوﱠ : " ﻬﺎﺄﻧﱠ  ﻋرِّﻓت أًﺿﺎﻗد و 
   .3"واﻟﻣﻬﺎرات اﻟﺟدﯾدة، ﺟﺎرة ﺣﺳب اﻟﺗﻛﻧوﻟو ز ﻌﻣﻠﺎت ﻣﺗﻐﯾ ِّﺣﯾث ﯾﺗﻣﯾﱠ ، اﻟﻣﻌﻠوﻣﺔ
  :  ﺑوﺿوح دارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﻹاﺢ ﺗﻌر1ﻒ ﯾوﺿِّ  اﻟﺗﺎﻟﻲواﻟﺷ%ﻞ 
 ﺗﻌر#ﻒ ﺗوﺿﺣﻲ ﻟﻺدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ(: 1)رﻗم  اﻟﺷ>ﻞ
  






 noitidE,esirpertne’l ruop noitamrofsnart selleuq(: tnemeganam-e el,sertua te akilak.M: ecruoS
 .92P,3002,ecnarF,siraP ,snosiail
ﻲ ﺿوء اﻟﺗﻌﺎر1ﻒ اﻟﺳﺎﻘﺔ ﻧﺧﻠص إﻟﻰ أن ﻫﻧﺎك ﺧﺻﺎﺋص ﻣﺷﺗر%ﺔ ﻣن ﺧﻼل ﻣﺎ ﯾوﺿﺣﻪ اﻟﺷ%ﻞ أﻋﻼﻩ ﻓﻲ ﻓ   
   4: ﻣﺎ ﺑﯾﻧﻬﺎ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲﻓ
 ؛وﺷ%ﺎت اﻻﺗﺻﺎﻻت  ﻓﻲ أداء اﻷﻋﻣﺎل وﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت، اﺳﺗﻌﻣﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت - 
 ؛ﺔ ﻓﻲ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞﻠﱠ وﺗﺣﻘﯾC ﻓﺎﻋ، ﺗﺄﻛﯾد رﻓﻊ اﻟﻛﻔﺎءة ﻓﻲ اﻷداء .1
                                                           
  .72ص ،0102 اﻷردن، وز1ﻊ،ﻋﻣﺎن،دار اﻟﺎزور; ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗ ،اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﺳﻌد ﻏﺎﻟب ﺎﺳﯾن،   1
2
 gnivorpmi ne elor dna noitcnuf, noitarugifnoc(: tnemeganam-E, la & mirakledbA afaihtuH 
 snoitcilppA retupmoc fo lanruoj , )lanoitanretnI, noitazinagro dna snoitutitsnI barA fo ecnamrefrep
 . 33P, 3102,erbotcO, 6°N -08 emuloV)7888-5790(
3
 noitavresbo, enihpuaD sirap ed étisrevnu, tnemeganaM-E uA tnemeganamuD noitcudordnI, cassI irneH 
-1A/AsruoC/rf.eerf.cf821aed//:ptth :elbalavA,)enil no( 6p,3002, sogeC enihpuaD tnemeganam-e 'd
 )3102/80/02(: eL retlusnoC ,fdp.1-3002sogeCIH/caasI02%irneH02%selcitrA/CIT02%62%02%tnemeganaM
اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ،اﻟطﻌﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔ ،(ﺎت ﺗﺄﺳس ﻋﻣﻠﺔ ﻣرﺗﻛزات ﻓﻛر#ﺔ وﻣﺗطﻠ)اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ﻋﺎدل ﺣرﺷوش، اﻟﻣﻔرﺟﻲ،أﺣﻣد ﻋﻠﻲ ﺻﺎﻟﺢ،ﺑﯾداء ﺳﺗﺎر اﻟﺑﺎﺗﻲ،   4















 ؛واﻟﺑﯾروﻗراطﺔ ﻓﻲ اﻟﺗﻧظم، اﻟﻘﺿﺎء ﻋﻠﻰ اﻟﻬرﻣﺔ .2
 ؛ﺗﺳM إﺟراءات اﻟﻌﻣﻞ ووﺿوﺣﻬﺎ وﺗﻘﻠﯾﻞ اﻻﺳﺗﻌﻣﺎل اﻟورﻗﻲ .3
ﻧﺧﻔﺎض وأوﻗﺎت ا ٕو ، ﻣﺎت اﻟﻌﻣﺎل ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﻓﻣﺎ ﺑﯾﻧﻬموﻣﻧظﱠ ، اﻻﺳﺗﺟﺎﺔ اﻟﺳر1ﻌﺔ ﻟﻣﺗطﻠﺎت اﻟﻌﻣﻼء .4
 ؛ﻣﺎلﻋﻧﺟﺎز اﻷإ
 ؛%ﺎﻧﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻘﯾد ﺣر%ﺔ اﻟﺗﻌﺎﻣﻼتواﻟﻣ، ﺗﺗﺟﺎوز اﻟﺣدود اﻟزﻣﺎﻧﺔ .5
 ؛ﻋﺗﻣﺎد ﻣﺑدأ اﻟﺗﻛﺎﻣﻞ ﻻﺳﺗﺛﻣﺎر اﻟﺟﻬد واﻟوﻗتإ  .6
  :ﺗوﺿﺢ ﻟطﺑﻌﺔ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﺷ%ﻞ اﻟﺗﺎﻟﻲدِّ م وﻗد ﻗ ُ 









 ruop noitamrofsnart selleuuq(: tnemeganam-e el,sertua te akilak.M: ecruoS
 . 33p,3002,ecnarF ,siraP, snosiail noitidÉ,) esirpertne’l
د ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺟﻬو  : "%وﻧﻬﺎﻺدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﺔ وﻣن أﻛﺛر اﻟﺗﻌر1ﻔﺎت دﻗﱠ   
ﺟﺎت ﻣﻊ واﻟﺳﻌﻲ ﻟﺗﺧﻔﯾﻒ ﺣدة اﻟﻣﺷ%ﻼت اﻟﻧﺎﺟﻣﺔ ﻋن ﺗﻌﺎﻣﻞ طﻠب اﻟﻣﻧﺗ، بو ﺟﺎت،ﻣن ﺧﻼل اﻟﺣﺎﺳﻟﺗﻘدم اﻟﻣﻧﺗ َ
   1." ﺔ ﻓﻲ اﻷداء اﻟﺗﻧظﻣﻲواﻟﻔﺎﻋﻠﱠ ، ﻫم ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾC اﻟﻛﻔﺎءةﺎاﻷﻓراد ﻣﺎ ﺳ
  : ﺢ اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺟوﻫر1ﺔ اﻟﺗﺎﻟﺔ وﻣن ﻫذا اﻟﺗﻌر1ﻒ ﺗﺗﺿِّ 
 ؛واﻟرﻗﺎﺑﺔ، واﻟﺗﻧظﻣﺔ، اﻟﻘﺎم ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺟﻬود اﻟﺗﺧططﺔ .1
ﺳﻠوب اﻟﻣﻧﺎﺳب ﻟﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ واﻵﻟﺔ ﺎﻷ، إﻋداد ﻣﺟﻣوﻋﺔ اﻟﻣوارد اﻟﺷر1ﺔ واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﺔ واﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ .2
 ؛اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
 ؛ ﻟﻠﻌﻣﻼء ﺎﻟﺟودة اﻟﻣطﻠوﺔ( اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت واﻷﻓ%ﺎر) ﺟﺎت ﺗﻘدم اﻟﻣﻧﺗ َ .3
   ؛ﺔواﻟﻔﻌﺎﻟﱠ ، اﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻘﯾC اﻟﻛﻔﺎءة .4
                                                           
اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﺗﻧظﻣﺔ وﻣﺗطﻠﺎت ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ظﻞ اﺧﺗﻼف طﺑﻌﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت واﻟﻣﺳﺗوﺎت اﻟﺗﻧظﻣﺔ إﻣﺎن ﺻﺎﻟﺢ ﺣﺳن ﻋﺑد اﻟﻔﺗﺎح،  1 





  :أدوات إﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ  ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ 
 .tenartnI -
 . PRE -






  : ﺗﺄﺛﯾر ﻋﻠﻰ 
ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟﺗﺳﯾﯾر 
 واﻟﻣﮭﺎرات اﻟﻔردﯾﺔ ﻟﻠﻌﻣﺎل





ﻋﺎرة ﻋن ﺣﺳن اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ : وﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﻌﺎر1ﻒ آﻧﻔﺔ اﻟذ%ر ﻣ%ن اﻟﻘول ﺄن اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻫﻲ   
ﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل  ﻣن طرف اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺑﻬدف ﺗطو1ر وظﺎﺋﻔﻬﺎ ووظﺎﺋﻒ اﻹدارة ﻣن أﺟﻞ اﻟوﺻول ﻷداء ذو اﻟﻣ
  . %ﻔﺎءة وﻓﻌﺎﻟﺔ ﻋﺎﻟﺔ
وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ،ﻟﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت ﻟﻠﻣﺳﺗﻔدﯾن ﺔﻓﻲ ظﻞ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ وﺳﺎﺋM ﺗﻛﻧوﻟوﺟذ%رﻩ، و وﻣﻣﺎ ﺳﺑC   
وﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﻋدد ﻣن أﻌﺎد اﻹدارة  .اﻟﺳﺎﻗﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ ﻟﻠﻣﻬﺎم اﻹدار1ﺔﻓﻲ اﻟﻛﺛﯾر ﻣن ﻟﺗﻐﯾﯾر ﺟذر; ذﻟك ﯾؤد;  ﻓﺈنﱠ 
إدارات ﻼ ﺗﻧظﻣﺎت  ن اﻟﻣﻔﺗوح،ــــــــــــــــــــإدارة ﺎﻟزﻣ إدارة ﻋن ﻌد، إدارة ﻼ أوراق،: )اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺗﺎﻟﺔ
  (.ﺟﺎﻣدة
  1: ﻟﺗطﺑﯾC اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣن ﺑﯾﻧﻬﺎزﻣﺔ وﻋﻠﻪ ﺗﺣﺗﺎج ﻫذﻩ اﻷﻌﺎد إﻟﻰ اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻷﻧظﻣﺔ اﻟﻼﱠ 
 ؛وأﻧظﻣﺔ اﻟﺷراء اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ، أﻧظﻣﺔ اﻟﻣﺗﺎﻌﺔ اﻟﻔور1ﺔ .1
 ؛أﻧظﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ .2
 :اﻟﻧظم اﻟﺧﺑﯾرة اﻷﺧرY وﺗﺷﻣﻞ  .3
 ؛ﺔم واﻟﻧظم اﻟﻛﺑﯾرة واﻟﻧظم اﻟذ%ﱠ ﻧظم اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﺑﺎﻧﺎت %ﺑﯾرة اﻟﺣﺟ - 
ﻧظم اﻟﺟودة  اﻟﻌﻣﻠﺔ اﻹﻧﺗﺎﺟﺔ، ﻊ ْﺗ ُﻧظم ﺗ َ م واﻹﻧﺗﺎج،ﻧظم اﻟﺗﺻﻣ: وﺗﺷﻣﻞ  ،ﻧظم ﺗطو1ر اﻟﻌﻣﻠﺔ اﻹﻧﺗﺎﺟﺔ - 
 ؛ﻧظم ﺗﻧﻣﺔ ﺷ%ﺔ اﻟﻣوردﯾن ﺟﺎت،ﻧظم ﺗطو1ر اﻟﻣﻧﺗ َ اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ،
ﻧظم إدارة ،ﻧﻘطﺔ اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻧﻘﺎt اﻟﺑﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ، :واﻟﺗوز1ﻊ وﺗﺷﻣﻞ، ﻧظم ﺗطو1ر ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺗﺳو1C - 
 ؛ﻋﻼﻗﺔ اﻟﻌﻣﻼء
 ؛اﻟﺑورﺻﺎت اﻟﻌﺎﻟﻣﺔ اﻟﺑﻧوك اﻟدوﻟﺔ،: ﻣو1ﻞ وﻣﻧﻬﺎﻧظم ﺗطو1ر اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗ - 
ﻟدﻪ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺔ )،اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﺔ(اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻻﺑﺗﻛﺎر); ﻣن ﺧﺻﺎﺋﺻﻪ اﻹﺑﺗﻛﺎر1ﺔ واﻟذ ِّ:ﻪ ﺎﻹﻟﻛﺗروﻧﺔاﻟﻣدﯾر اﻟﻣوﺟﱠ  - 
 ؛(ﺣﺎﺿرة ودﻗﻘﺔ
اﻟﻧظﺎم ﺑر5M  وﻘوم ﻌﺗﺑر ﻣن اﻟﺑراﻣﺞ اﻟراﺋدة ﻓﻲ ﻣﺟﺎل إدارة ﻣوارد اﻟﻣؤﺳﺳﺔ،: ﺔ  َﺳ ِﺳ َؤ َﻧظﺎم اﻟذاﻛرة اﻟﻣ ُ - 
ﻧﻬم ﻣن اﻻطﻼع % ِّﻣ َﻐض اﻟﻧظر ﻋن ﻣوﻗﻌﻬم اﻟﺟﻐراﻓﻲ ﻣﺎ  ُ ﻌض،اﻟﻌﺿﻬم ﺑاﻟﻌﺎﻣﻠﯾن اﻟﻣوﺟودﯾن ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ 
  2 :ﻫﻲز ﻫذا اﻟﻧظﺎم ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺧﺻﺎﺋص %ﻣﺎ ﯾﺗﻣﯾﱠ  ﻋﻠﻰ أﻧﺷطﺔ اﻹدارات اﻷﺧرY ﻣن ﺧﻼل ﻫذا اﻟﻧظﺎم،
  ؛إدارة اﻷﻋﻣﺎل ﻋن ﻌد - 
  ؛%ﻞ إﻟﻛﺗروﻧﻲواﻷﻋﻣﺎل ﺷ، ﺣﻔu ﺟﻣﻊ اﻟوﺛﺎﺋC - 
وﺳﯾﻠﺔ ﺳر1ﻌﺔ ﻟﻧﺷر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟﺗﻌﻠﻣﺎت ﻋﻠﻰ ﺟﻣﻊ اﻟﻣﺳﺗوﺎت اﻹدار1ﺔ ﻋﻠﻰ اﺧﺗﻼف ﻣ%ﺎﻧﻬﺎ ﻓﻲ اﻗﻞ وﻗت  - 
   ؛وﺄﻗﻞ ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ ﻣﻣ%ن،
                                                           
طﻠﺎﺗﻬﺎ وﻣﺷ>ﻼﺗﻬﺎ ﻣن وﺟﻬﺔ ﻧظر اﻟﻣﺗﺧﺻﺻﯾن ﻓﻲ اﻹدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ  وٕادارة اﻷﻋﻣﺎل وﻧظم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣﺗ) :اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ر5ﺣﻲ ﻣﺻطﻔﻰ ﻋﻠﺎن،  1 
    . 112، ص 1102،ﻋﻣﺎن،اﻷردن، ﻧوﻓﻣﺑر (20)، اﻟﻌدد (71)%ﺗﺔ اﻟﻣﻠك ﻓﻬد اﻟوطﻧﺔ، اﻟﻣﺟﻠد ، ﻣﺟﻠﺔ ﻣ(-اﻷردن- اﻹدار#ﺔ ﻓﻲ ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺑﻠﻘﺎء اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ
  .961، صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ;إﻣﺎن ﺻﺎﻟﺢ ﺣﺳن ﻋﺑد اﻟﻔﺗﺎح،   2





  ؛ﺔ ﺗداول اﻟﺑﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت1 َر ِﺳ ِ ن ْﻣ ِؤ َﯾ ُ، رﻗﻣﻲل إﻟﻰ ﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟﺗﺣوﱡ  - 
اء وﻧظﺎم إدارة ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﺣﺿور واﻟﺧروج ﺔ ﻋﻠﻰ ﺧطM اﻟﻌﻣﻞ وﺗﻘﯾم اﻷد َﺳ ِﺳ َؤ َوﺷﻣﻞ ﻧظﺎم اﻟذاﻛرة اﻟﻣ ُ - 
  ؛واﻟﻣوارد اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﺔ و1وﻣﺔ أﺣداث اﻟﻌﺎﻟم ﺄﻛﻣﻠﻪ
  ؛اﻟﺻﺎدر واﻟوارد اﻟذاﺗﻲ، م ْﻌﻠ ُاﻟﺗ َ - 
; ﺳﻣﺢ ﻷ; ﻓرد ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺎﻻﺗﺻﺎل ﻐﯾرﻩ ﻓﻲ ﺟو ﻣن ﺷﻣﻞ اﻟﻧظﺎم ﻋﻠﻰ دﻟﯾﻞ اﻻﺗﺻﺎل اﻟداﺧﻠﻲ اﻟذ ِّ - 
  . اﻟﺗﺂﻟﻒ
 اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ﻣ%ن وﺿﻊ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﯾن اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  واﻹدارة وﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﻌﺎر1ﻒ اﻟﺳﺎﻘﺔ  ﻟﻺدارة ا  
ﺷ%ﻞ واﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻺدارة  ، ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻷﺳس ﻣ%ن  ﻣن ﺧﻼﻟﻬﺎ اﻟﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﯾن اﻟﻣﻔﻬوﻣﯾن  اﻟﺗﻘﻠﯾد; نﯾ ِّﺑ َﺗ ُ
 : اﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ ﻣﺎ ﯾوﺿِّ ﺣﻪوﻫذا  ،ﻧﺳﺑﻲ
  ﺔ و اﻹدارة اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔاﻟﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﯾن اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ :(1)رﻗم  اﻟﺟدول
  اﻹدارة اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ  اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  أﺳﺎس اﻟﻣﻘﺎرﻧﺔ
طﺑﻌﺔ اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ  ﻓﻲ 
اﻻﺗﺻﺎل ﻋﻧد اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﺑﯾن 
  اﻷطراف
ﺷ%ﺎت اﻻﺗﺻﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ 
  (ﻻﻧﺗرﻧت،اﻻﻛﺳﺗراﻧﺎت،ااﻻﻧﺗراﻧت)
  .اﺗﺻﺎﻻت ﻣﺎﺷرة -
  .ﻣراﺳﻼت ورﻗﺔ - 
ﻲ ﻧوﻋﺔ اﻟﻣﻠﻔﺎت  اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ ﻓ
  اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
  ﻣﻠﻔﺎت ورﻗﺔ  ﻟﻛﺗروﻧﺔإﻣﻠﻔﺎت 
  ﻣﻠﻔﺎت ورﻗﺔ  ﻟﻛﺗروﻧﺔإﻣﻠﻔﺎت   طر#ﻘﺔ ﺣﻔN اﻟﻣﻠﻔﺎت
  ﻣدة اﺳﺗرﺟﺎع اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
ﺳﻬوﻟﺔ اﺳﺗرﺟﺎع اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻧﺗﯾﺟﺔ 
  .ﻟﺗواﻓر ﻗواﻋد ﺑﺎﻧﺎت %ﺑﯾرة ﺟدا
ﺻﻌوﺔ ﻓﻲ اﺳﺗرﺟﺎع اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت 
ﻧظرا ﻟﻛﺛرة اﻟﻣﻠﻔﺎت اﻟورﻗﺔ وﺗﻧوع 
  اﻻﺣﺗﻔﺎx ﺑﻬﺎ ﻓﻲ ﺷ%ﻞ أرﺷﯾﻒ
  اﻟﻣوﺛوﻗﺔ
ﺣﻣﺎﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  م ْظ ُﻧ ُ ْر ﻓ ُو َإن ﺗ َ
  ﻣﻣﺎ ﯾوﻓر ﻣوﺛوﻗﺔ ﻋﺎﻟﺔ
إن ﻋدم  ﺗوﻓر ﻧظم ﺣﻣﺎﺔ 
اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣﻣﺎ ﯾﻧﺗﺞ ﻋﻧﻪ ﻣوﺛوﻗﺔ 
  أﻗﻞ
  درﺟﺔ اﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ اﻟﻣوارد
ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ 
اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت ﻓﻲ 
  .ﺗﺣﻘﯾC اﻷﻫداف
ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ اﺳﺗﻐﻼل  اﻟﻣوارد 
اﻟﺷر1ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾC اﻟﻣﺎدﺔ و 
  .اﻷﻫداف
ﺗﻔﺎﻋﻞ طﻲء ﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟﻛﺛرة ﺗﻔﺎﻋﻞ ﺳر1ﻊ  ﻧﺗﯾﺟﺔ ﺗواﻓر   ﻧوع اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ





ﺧدﻣﺎت اﻻﻧﺗرﻧت ﻓﻲ اﻟرد اﻟﺳر1ﻊ 
ﻋﻠﻰ اﻟﺑر1د اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ 
إﻟﻰ إﻣ%ﺎﻧﺔ ﺗﻠﺑﺔ ﺣﺎﺟﺎت اﻟﻛﺛﯾر 
ﻣن اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ ﻧﻔس اﻟوﻗت 
  اﻟﺦ....
  .اﻹﺟراءات اﻹدار1ﺔ
  ﺗﻧظم ﻫرﻣﻲ ﺟﺎﻣد  ن ﺗﻧظم ﺷ%ﻲ ﻣر   ﻧوع اﻟﺗﻧظم
  ﻣدة اﻟﺧدﻣﺔ
أﺎم 7/أﺎم  7ﺳﺎ و 42/ﺳﺎ42
ﺑراﻣﺞ ﻣﻌدة ﺳﻠﻔﺎ ﻟﻠرد ﻋﻠﻰ )
  طﺎﻟﺑﻲ اﻟﺧدﻣﺔ
  ﺣدود زﻣﻧﺔ ﻣﺣددة ﻣﺳﻘﺎ
  ﺟودة أﻗﻞ  ﺟودة ﻋﺎﻟﺔ  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ
  ﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ اﻷﻓراد واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  ﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﺣﺻﺔ ﺷ%ﺔ اﻻﺗﺻﺎل  وﻻء اﻟﻌﻣﻼء
  ﻣﻌﺎر ﻧﺟﺎح اﻹدارة
ﻞ واﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﻓﻲ ﺗﻌﺗﻣد  ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣ
ﺑﯾﺋﺔ ﺗﺗﺳم ﺷﻔﺎﻓﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  
  واﻟﺗﻧﺎﻓﺳﺔ
ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﺣﺟب اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت 
  ﻻﻋﺗﺎرات اﻟﺳر1ﺔ
  : ﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ :اﻟﻣﺻدر
ﺿرورة ﻣﻠـــــﺣﺔ ﻓﻲ ):  اﻹدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ وﺗﺟو#د اﻟﻌﻣﻞ اﻹدارQ اﻟﻣـــدرﺳﻲ ﻣﺎﺟد ﺑن ﻋﺑد ﷲ، ﺳﺎﻣﻲ ﷴ ﻧﺻﺎر،
  .67،ص0102ﻣﺻر،اﻟﻣ%ﺗب اﻟﺟﺎﻣﻌﻲ اﻟﺣــــدﯾث،اﻹﺳ%ﻧدر1ﺔ، ،(ﻟﻌﻠﻣﯾــــﺔ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔظﻞ اﻟﺛورة ا
ﻼﺣu ﻣن اﻟﺟدول اﻟﺳﺎﺑC ﺄن اﻟﻌﻧﺻر اﻟﻔﺎرق ﺑﯾن اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ واﻹدارة اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ ﻫو ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ ﻧ   
ﻧﺎك ﻣﺿﺎﻣﯾن ﻟﻺدارة ﻫواﻟﻣزاﺎ اﻟﺗﻲ ﺗﻣﻧﺢ ﻟﻺدارة ﻓﻲ ظﻞ اﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ،إﻻ أن  اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل
  : 1ﻠﺔ ﻓﻲ واﻟﻣﺗﻣﺛ ِّ ﻬﺎاﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﯾﺟب أﺧذﻫﺎ ﻌﯾن اﻻﻋﺗﺎر ﻋﻧد ﺗطﺑﻘ
وﺗطﺑﯾC ﻧظم وأدوات اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﻣﻌرﻓﺔ ﺑﻧﻣﺎذج ، ﻣن ﺿرور1ﺎت ﺗﺧطM إنﱠ  : اﻟﻣﺿﺎﻣﯾن اﻹدار1ﺔ  .1
 وﻓﺎﻋﻠﺔ ﺣﺗﻰ ﻻ ﯾﻧﺗﺞؤ ﻘﺔ %ﻔو%ﻔﺔ إدارة اﻟﻣؤﺳﺳﺔ طر1، واﻟﺻﻼﺣﺎت واﻟﻣﺳﺗوﺎت اﻹدار1ﺔ، اﻟﻣؤﺳﺳﺎتإدارة 
ﻟﻣﻘﺎوﻣﺔ اﻟﺗﻐﯾﯾر ﻧﺣو  اﻟﻌﺎﻣﻠﯾنﻓﻲ اﻟﺻﻼﺣﺎت أو ﻓﺟوة ﻣن ﻗﺎﺑﻠﺔ  ْب ﺎر َُﺿ ن ﺗطﺑﯾC اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗ َﻋ
 .اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
                                                           
ـﺎل،ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻋﻣـــــــﺎن ،أطروﺣﺔ د%ﺗوراﻩ،ﻏﯾر ﻣﻧﺷورة، %ﻠﺔ اﻷﻋﻣــأﺛر وظﺎﺋﻒ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﻌز#ز ﻓﺎﻋﻠﺔ اﻟﺑﻧوك و>ﻔﺎﺋﺗﻬﺎأﺣﻣد ﻓﺗﺣﻲ ﷴ اﻟﺣﯾث،  1
  . 51-41،ص  2102اﻟﻌر5ﺔ،ﻋﻣﺎن ،اﻷردن، 





وﺛﻘﺎﻓﺔ إدارﺗﻬﺎ ﺣﯾث ﻟﻛﻞ ﻣؤﺳﺳﺔ ﺛﻘﺎﻓﺔ ﺗﺧﺗﻠﻒ  ﻋن ، اﻟﻣؤﺳﺳﺔ %%ﻞوﻫﻲ ﻣرﺗطﺔ ﺑﺛﻘﺎﻓﺔ  : اﻟﻣﺿﺎﻣﯾن اﻟﺛﻘﺎﻓﺔ .2
 .ﻣؤﺳﺳﺔ أﺳﻠوب  ﻓﻲ اﻹدارة  ﯾﺧﺗﻠﻒ ﻣن ﻣؤﺳﺳﺔ إﻟﻰ أﺧرY  ﻞوﻟﻛ ِّ ،اﻷﺧرY 
ودﺧول اﻗﺗﺻﺎد اﻟﻣﻌرﻓﺔ ﺣﺗﺎج إﻟﻰ ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ ﻣﺎﻟﺔ ﻟﺗطﺑﻘﻪ ، ل ﻟﻺدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔإن اﻟﺗﺣوﱡ :  اﻟﻣﺿﺎﻣﯾن اﻟﻣﺎﻟﺔ .3
وز1ﺎدة ، ل إﻟﻰ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻫو ﺗوﻓﯾر ﻓﻲ اﻟﻧﻔﻘﺎت وﺧﻔض اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒﻟﻛﻲ %ون اﻟﻬدف اﻟﻧﻬﺎﺋﻲ ﻣن اﻟﺗﺣوﱡ 
 .وﺗﺣﺳﯾن أداء اﻟﻣؤﺳﺳﺔ، اﻷر5ﺎح وز1ﺎدة اﻹﻧﺗﺎﺟﺔ
ﺔ اﻟﺗﺣﺗﺔ ﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت ﻣن ﺑراﻣﺞ وأﺟﻬزة وﻣﻌدات ﻧ َوﺗﺷﻣﻞ اﻟﺑ ُ: اﻟﻣﺿﺎﻣﯾن اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ .4
 .وﺷ%ﺎت اﻻﺗﺻﺎل
  .ﺧﺻﺎﺋص اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
اﻹدارة اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ ﻧظرا ﻟﻠﻣروﻧﺔ ﻓﻲ ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﺳرﻋﺔ ﻓﻲ ا ﻟوﺟﻪ ﻣﻐﺎﯾر ً اﺎ آﺧر ًﺗﻘدم اﻹدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ وﺟﻬ ً  
ﺎم ـــــــــــﺎﺗﻬم  ﺳواء ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﻌـــﯾن ﺎدروا ﺑﺗطﺑﯾC اﻟﺗﻘﻧﺔ  ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎﻟﺔ ﻓﻲ أﯾد; اﻟذ ِّﻟذا أﺻﺣت أداة ﻓﻌﱠ  اﻷداء،
ﯾن ﻟم ﺣظوا ﺎﻻﻧﺗﻘﺎل 1ون اﻟذ ِّأو اﻟﻘطﺎع اﻟﺧﺎص،ﺣﯾث أﺻﺢ اﻻﻧﺗﻘﺎل إﻟﻰ اﻹدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﯾزة ﺄﻣﻞ ﻟﻬﺎ اﻹدار 
ﺳم اﻹدارة اوﻟم ﯾﺑﻠﻐوا اﻟدرﺟﺔ اﻟﻛﺎﻓﺔ ﻹطﻼق ِ، ﺎ ﻓﻲ ﻌض أﻧﺷطﺗﻬمإﻟﻰ اﻹدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ أو طﻘوﻫﺎ ﺟزﺋ ً
     :،واﻟﺗﻲ ﺗظﻬر ﻓﻲﻌض  ﺧﺻﺎﺋص اﻹدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋرضوﻋﻠﻪ ﻣ%ن  .اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻌﺎﻣﻼﺗﻬم
  1 :وﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ: ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﺧﺻﺎﺋص اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ: أوﻻ 
 ؛وﺣدة ﻣر%ز1ﺔ ﻬﺎو%ﺄﻧﱠ ، إدارة وﻣﺗﺎﻌﺔ اﻹدارات اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ .1
 ؛اﻟدﻗﺔ واﻟﺳرﻋﺔ ﻓﻲ إﻧﺟﺎز اﻷﻋﻣﺎل .2
 ؛ز1ﺎدة اﻹﻧﺗﺎﺟﺔ اﻹدار1ﺔ .3
 ؛ﺎ ﻟﺟﻣﻊ اﻟﻣﺳﺗوﺎت اﻹدار1ﺔزﻣﺔ إﻟﻛﺗروﻧ ًﺗوﻓﯾر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻼﱠ  .4
 ؛ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔواﻟﻔﻌﺎﻟﱠ ، ز1ﺎدة اﻟﻛﻔﺎءة .5
  ؛ﻔﺔ اﻷﻧظﻣﺔﺗﻘﻠﯾﻞ ﻣﺧﺎﻟ .6
 : وﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ :ﺧﺻﺎﺋص اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﻠﻣﺗﻌﺎﻣﻠﯾن ﻣﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ : ﺛﺎﻧﺎ 
 ؛اﻟﺷﻔﺎﻓﺔ واﻟوﺿوح  ﻓﻲ %ﻔﺔ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ .1
 ؛إﻣ%ﺎﻧﺔ اﻟﺗواﺻﻞ ﻣﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ أ; ﻣ%ﺎن وزﻣﺎن .2
 ؛ﺳرﻋﺔ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ .3
 ؛ل اﻟﺗﻐذﺔ اﻟﻌ%ﺳﺔاﻟﻣﺷﺎر%ﺔ ﻓﻲ رﺳم ﺳﺎﺳﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﺧﻼ .4
 ؛وﺻول اﻟﺧدﻣﺎت إﻟﻰ اﻟﻣﺗﻌﺎﻣﻠﯾن ﻣﻊ ﺿﻣﺎن ﺳر1ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت .5
 .ﺎ ﻟرﻏﺎﺗﻬموﻓﻘ ً، دة ﻟﻠﻣﺗﻌﺎﻣﻠﯾن ﻓﻲ ﻧوﻋﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣطﻠوﺔإﺗﺎﺣﺔ اﻟﺧﺎرات اﻟﻣﺗﻌد ِّ .6
 
                                                           
  .42-32ص ،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ; أﺣﻣد ﻓﺗﺣﻲ ﷴ اﻟﺣﯾث،  1





 :وﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ :ﺧﺻﺎﺋص اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﻠﻌﺎﻣﻠﯾن ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ :ﺛﺎﻟﺛﺎ 
  ؛ﻓﻲ ظﻞ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﺎﻣﻠﯾن واﻟﻣﺳؤوﻟﺎت ﻟﻠﻌ، وﺿوح اﻻﺧﺗﺻﺎﺻﺎت .1
 ؛وﻗدرات اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن اﻟﺗﻘﻧﺔ، ﺗﻧﻣﺔ ﻣﻬﺎرات .2
 ؛ﺳﻬوﻟﺔ أداء اﻷﻋﻣﺎل  ﺳﺑب ﺗوﺣﯾد ﻧﻣﺎذج إﺟراءات اﻟﻌﻣﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ .3
 ؛واﻟﻣﺳﺗوﺎت اﻹدار1ﺔ، ﺎل ﺑﯾن اﻟﻌﺎﻣﻠﯾناﺳﺗﻣرار اﻻﺗﺻﺎل اﻟﻔﻌﱠ  .4
 ؛وﻟﺔر وﺳﻬﺳ ْ ُC ﺳرﻋﺔ أداء اﻟﻣﻬﺎم ﺑ ِﻣﻣﺎ ﺣﻘ ِّ، ﺗﺣﻘﯾC اﻟﻼﻣر%ز1ﺔ اﻹدار1ﺔ .5
 ؛زﻣﺔ ﻷداء اﻷﻋﻣﺎل  ﻣن ﺧﻼل اﻷرﺷﯾﻒ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔﺳرﻋﺔ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻼﱠ  .6
ﻫم ﻋﻠﻰ اﻹﺑداع ﻣﻣﺎ ﺣﻔز ّ، ﻒاﻟﺗوﺛﯾC اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﺟﻬود اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻣن ﺧﻼل اﻟرﻗم اﻟﺳر; ﻟﺷﺧﺻﺔ %ﻞ ﻣوظﱠ  .7
 ؛زواﻟﺗﻣﯾﱡ 
ن ﻣن ﺗﺣﺳﯾن % ِّﻣ َٕادﺧﺎل أﺳﺎﻟﯾب وﺗﻘﻧﺎت إدار1ﺔ ﺗ ُو ، ﺗطو1ر اﻟﻣﻬﺎرات واﻟﻣﻌرﻓﺔ واﻻﺳﺗﺛﻣﺎر ﻓﻲ اﻟﺗطو1ر واﻟﺗدر1ب .8
 ؛واﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﺣدﯾد اﻟﻣﻬﺎرات واﻟﻣﻌﺎرف اﻟﺗﻲ ﺗﺣﺗﺎﺟﻬﺎ اﻟﻣوارد اﻟﺷر1ﺔ ض اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ،ﺧﻔﺗو ، اﻷداء
  : اﻟﺧﺻﺎﺋص اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ ﻟﻺدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ : راﻌﺎ
 : 1  ﻬﺎﻗﺗﺻﺎدﺔ ﻣﻧﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺎﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﺧﺻﺎﺋص اﻹز اﻹدارة اﻹﺗﺗﻣﯾﱠ 
ﻗص ﻣﻠﺣوx ﻓﻲ %ﻠﻔﺔ اﻟﺗﺎدل ﺳﺑب اﻻﺳﺗﻐﻧﺎء ﻋن ﻋدد ﻣن ﺣﻠﻘﺎت اﻟوﺳطﺎء اﻟﺗﺟﺎر1ﯾن اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﯾن ﺗﻧﺎ .1
  ؛وﻗﻠﯾﻠﺔ ﻣن ﺣﻠﻘﺎت اﻟوﺳﺎطﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ واﻟرﻗﻣﺔ، واﺳﺗﺑداﻟﻬم ﺄﺷ%ﺎل ﺟدﯾدة
اﻟﻣﺟﺎﻻت و  واﻟرﻗﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﺟﺎﻻت اﻟﺧدﻣﺔ، ﺎ اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﻬ َﺛ ُد ِﺣ ْﻲ ﺗ ُﺗﻌﺎظم اﻟﻘوة اﻹﻧﺗﺎﺟﺔ اﻟﻣﺿﺎﻓﺔ اﻟﺗ ِّ .2
   ؛اﻹﻧﺗﺎﺟﺔ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ
ﻣﺎﺷرة وﺳرﻋﺔ  طﻠب اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﺳﻠﻊ ﻟﻠﻌﻣﻼءﺳﻣﺢ   "metsys citsigoL "وﺟود ﻧظﺎم ﻟوﺟﺳﺗ%ﻲ  .3
  ، ؛اﻷﻓراد وﻫذا اﻷﺳﻠوب ﯾوﻓر وﻗت  .%رذ ْوﺳﻬوﻟﺔ ﻣن أ; ﻣ%ﺎن ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟم دون أﺔ ﻗﯾود ﺗ ُ
ﻗﺎﻋدة اﻟﺳوق  د اﻟطو1ﻞ ﻣن ﺧﻼل ﺗوﺳﻊ وﺷر%ﺎت اﻷﻋﻣﺎل ﻓﻲ اﻷﻣ، ة اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎتءﺗﺣﺳﯾن اﻟﻛﻔﺎ .4
  ؛ﻋﺔﺟﺎت ﺟدﯾدة ﻣﺗﻧو ِّوﻣﻧﺗ َ، وﺗﻘدم ﺧدﻣﺎت
ﺎ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﺗﺧﺎذ وﺧﺻوًﺻ ، ﻫم ﻓﻲ رﻓﻊ ﻋﻣﻠﺎت اﻹدارةﺎﻣﺔ ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت، اﻟﺑﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌرﻓﺔ ﺗﺳﺑﻧﺎء ﻗﺎﻋدة ﻣﺗﻘد ِّ .5
  ؛ﻗﻣﻲوﺗزو1دﻫﺎ ﺎﻟﻣﻬﺎرات واﻟﻣﻌﺎرف اﻟﻣﻼﺋﻣﺔ ﻟﻠﻌﺎﻟم اﻟر ، وﺗطو1ر اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺷر1ﺔ، اﻟﻘرارات
ﻲ ﻘودﻫﺎ اﻟطﻠب إﻟﻰ دورة ﻘودﻫﺎ اﻟﻌرض ﺗﻐﯾر اﻟﻘوY اﻟﻣؤﺛرة ﻓﻲ اﻟدورة اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ ﻣن اﻟدورة اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ اﻟﺗ ِّ .6
واﻹﻧﻔﺎق اﻟرأﺳﻣﺎﻟﻲ واﻹﺑداع اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ، وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ اﻋﺗﻣﺎد اﻟدورة اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ ﺻورة أﻛﺑر ﻋﻠﻰ اﻷﺳواق اﻟﻣﺎﻟﺔ 
  .ﺔ ﻟﻠﺣ%وﻣﺎتأﻛﺛر ﻣن اﻋﺗﻣﺎدﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﺳﺎﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﺔ واﻟﻧﻘد
  
                                                           
 ﺟﻠداﻟﻣﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻣﻠك ﺳﻌود،، ﻣﺟﻠﺔ اﻟﻌﻠوم اﻹدار1ﺔ  ،(دراﺳﺔ اﺳﺗطﻼﻋﺔ)ﻧوﻋﺔ اﻹدارة واﻟﺣ>وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟم اﻟرﻗﻣﻲ  ﻧﺎﺋﻞ اﻟﻌواﻣﻠﺔ،ﻋﺑد اﻟﺣﺎﻓu،  1
  .51ص ، 3002،اﻟر1ﺎض، (2) اﻟﻌدد،(50)
  





   1 :ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲﻋن اﻹدارة اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ  ز اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﺧﺻﺎﺋص ﺗﻣﯾ ِّأّن ﻫﻧﺎك %ﻣﺎ 
وز1ﺎدة اﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﯾﻬم ﻓﻲ أداء أﻋﻣﺎﻟﻬم وﻓﻲ ، ﺗﻣﺗﺎز اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻘدرﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺗﻣ%ﯾن اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن: اﻟﺗﻣ>ﯾن .1
ﺟﺎت ﻧﺗ َﻣﺣول إﯾﺟﺎد طراﺋC أﻓﺿﻞ ﻟﺗطو1ر اﻟوذﻟك ﻣن ﺧﻼل ﺗﻘدم ﻣﻘﺗرﺣﺎﺗﻬم وآراﺋﻬم  ﺗطو1ر ﻫذﻩ اﻷﻋﻣﺎل،
ﻓﻲ  ﻌﻬم،واﻧدﻣﺎج اﻹدارة اﻟﻌﻠﺎ ﻣ ﻣﻬﺎ ،ﻲ ﻘد ِّﻋن اﻻﺳﺗﻣﺎع إﻟﻰ اﻷﻓ%ﺎر اﻟﺟدﯾدة اﻟﺗ ِّ ﻓﺿﻼ ً وﺗﻘدﻣﻬﺎ إﻟﻰ اﻟﻌﻣﻼء،
 ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ، اﻟﻌﺎﻣﻠﯾنﻣﻔﻬوم اﻟﺗﻣ%ﯾن ﺿﻣن ﺗطﺑﯾC اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺄﻧﻪ ﯾﺗﺟﺎوز ﺣدود ﺗﻣ%ﯾن ر ﺣﯾن ﻔﺳ ِّ
ﺔ ﻣن ﺧﻼل اﺳﺗﺧدام أﻧظﻣﺔ ﻣر%ﱠ  ﺳﺎﺋﻞ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ ﻧﻔﺳﻬﺎ،و إﻟﻰ ﺗﻣ%ﯾن اﻟ ﻋﻣﻠﺔ ﺻﻧﻊ اﻟﻘرارات،وﺗﺧو1ﻠﻬم 
ﻣؤﺳﺳﺔ ﺷﺎﺷﺔ اﻟﻠﻣس اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ ﻓﻲ : ة ﻟﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت وٕاﺟراء ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺑﻊ ﺷ%ﻞ ﻣﺎﺷر ﻣﺛﻞﻣﺔ وﻣﻌدﱠ ﻣﺻﻣﱠ 
وﻏﯾرﻫﺎ ﻣن أﻣﺛﻠﺔ )moc.nozamA( و%ذﻟك ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺑﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟﻣﺎﺷر اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ ﻓﻲ  ﻣﺎﻛدوﻧﺎﻟد،
ا ﻋن ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﺟد  طرق ﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺷﯾر إﻟﻰ ﺗﻣ%ﯾن اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻧﺟﺎز ﻋﻣﻠﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ااﻻﺳﺗﺧد
 .اﻟﺳﺎﺑC
ﯾؤد; ﺗطﺑﯾC اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ إﻟﻰ إﻣ%ﺎن ﺗﺣﻘﯾC أﻫداف اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺳرﻋﺔ : اﻟﺳرﻋﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ; اﻷﻫداف .2
ﻣﻪ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت ﻣن وﻣﺎ ﺗﻘد ِّ ﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺣدﯾﺛﺔ،ﻋﺎﻟﺔ، ﻣن ﺧﻼل اﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻹﻟ
 .واﻟوﺻول ﻟﻬﺎ وﻣﺗﺎﻌﺎﺗﻬﺎ، ﻓﻲ ﺗﺣﻘﻘﻬﺎ ﻓﻲ وﻗت ﻗﺻﯾر ﻫمﺎوﻣﺳﺎﻧدة ﺗﺳ، دﻋم
ﻟذا ﯾﺗم ﻗﺎس  ﺣدث ﺗطﺑﯾC اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﻐﯾﯾر %ﺑﯾر ﻓﻲ اﻟﻬ%ﻞ اﻟﺗﻧظﻣﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت،: إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ .3
ن ﺧﻼل ﻣﺎ ﺗﻔرزﻩ ﻣن ﺗﺣﺳﯾﻧﺎت %ﺑﯾرة ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوY ﻧﺗﺎﺋﺞ ﻋﻣﻠﺎﺗﻬﺎ، وﻗد أظﻬرت ﻧﺟﺎح ﻣﺷﺎر1ﻊ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﻣ
ﻣؤﺳﺳﺔ ﻣ%ﺳ%ﺔ إﻣ%ﺎﻧﺔ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ  03إﺣدY اﻟدراﺳﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻟﻣﺷﺎر1ﻊ إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﺗﻲ أﺟر1ت ﻓﻲ 
ﺗﻛﻠﻔﺔ  وﻓﻲ، % 57 :ﺑـ اﻹﻧﺗﺎجوﻓﻲ ﺗﻛﻠﻔﺔ  ، %28 :ـض ﻓﻲ ﺗﻛﻠﻔﺔ اﻹدارة ﺑﺧﻔﺗإذ أظﻬرت ﺗﺣﻘﯾC  دة،ﻧﺗﺎﺋﺞ ﺟﯾ ِّ
 .% 93: ﺑـاﻟﺗوز1ﻊ 
ﺎ إﻟﻰ ﺗﻐﯾﯾر وﻫﺎدﻓ ً، ﺎﻣ ًﺄﺳﻠوب إﻋﺎدة اﻟﻬﻧدﺳﺔ اﻟﻣﺳﺗﻧد إﻟﻰ ﺗطﺑﯾC اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻔﺗرض أن %ون ﻣﻧظﱠ ﻓ      
ﺎ ﻹﻋﺎدة ﺗرﺗﯾب اﻟﻬ%ﻞ اﻟﺗﻧظﻣﻲ وﻓC اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ أﺳﻠو ً وﻻ ﻌدﱡ  وﺟﻌﻠﻬﺎ أﻛﺛر %ﻔﺎءة،، أﺳﺎﻟﯾب اﻟﻌﻣﻞ وﻣﻌﺎﻟﺟﺗﻬﺎ
إﻟﻰ ﺗﺣﻘﯾC  ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟرﻗﺎﺔ رةاﻟﻣﺗطو ِّﻣن ﺧﻼل اﺳﺗﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ  اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗطﺑﯾC اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ،ﺣﯾث ﯾؤد;
 2:  ﻧوﻋﯾن ﻣن اﻟﻛﻔﺎءة ﻫﻣﺎ
 ؛ﻟﻠﻌﻣﻞ %ﻔﺎءة ﻋﺎﻟﺔ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻷﺳﺎﺳﺔ ﻣن ﺧﻼل إﻋﺎدة ﺗﺻﻣم - 
 ؛ﻧﺟﺎز اﻷﻋﻣﺎل ﺎﺳﺗﺧدام اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ وﺗﺣﺳﯾن %ﻔﺎءﺗﻬﺎإ طرق إﻋﺎدة اﻟﺗﻔ%ﯾر ﻓﻲ  - 
                                                           
1
ﻣﺟﻠﺔ اﻟﻌﻠوم ،(ﺑﻠدﺔ اﻟﺻرة دراﺳﺔ ﺣﺎﻟﺔ)واﻗﻊ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ وٕاﻣ>ﺎﻧﺔ ﺗطﺑﻘﻬﺎ ،رﻋروﺔ رﺷﯾد،ﻋﺑد اﻟرﺿﺎ ﻧﺎﺻ  
 .02ص،4102ﺟو1ﻠﺔ ،، اﻟﻌراق (73)اﻟﻌدد ،(02) ﻣﺟﻠداﻟ،اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ
 .02.،صﺎﺑ;ﻣرﺟﻊ ﺳ، ﻋروﺔ رﺷﯾد،ﻋﺑد اﻟرﺿﺎ ﻧﺎﺻر  2





ﺧﺎﺻﺔ ﻋﻧدﻣﺎ %ون اﻟﺗﺻﻣم  وٕاﻋﺎدة اﻟﺗﻔ%ﯾر رﻓﻊ %ﻔﺎءة اﻟﻣؤﺳﺳﺔ %%ﻞ، ،ﻣ%ن أن ﯾﻧﺗﺞ ﻋن إﻋﺎدة اﻟﺗﺻﻣمذ  ُإ   
وﺷ%ﺎت ،واﻟﺑرﻣﺟﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ، ﻣﺔ %ﺎﻟﺣﺎﺳوبواﻟﻛﻔﺎءة ﻟﻠوﺳﺎﺋﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﻣﺗﻘد ِّ، ا ﻋﻠﻰ ﻣﺟﺎراة ﻗدرات اﻟﺳرﻋﺔﻗﺎدر ً
  .وﺗﺣﻘﯾC اﻟﻛﻔﺎءة واﻟﻔﺎﻋﻠﺔ، ﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔﯾؤد; إﻟﻰ ﺗﻛﺎﻣﻞ ﻋﻣﻠ اﻟذِّ ;وﺎﻟﺷ%ﻞ  وﻏﯾرﻫﺎ، ﺗﺻﺎﻻتاﻻ
 .اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ وﻋﻼﻗﺗﻬﺎ ﻣﻔﺎﻫم أﺧرU : اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث 
ﺻورة ﻣﺗرادﻓﺔ ﻣﻊ ﻣﺻطﻠﺣﺎت أﺧرY ﻣﺛﻞ اﻟﺗﺟﺎرة   (tnemeganam-e)طرح  ﻣﺻطﻠﺢ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ    
 (  tnemenrevuoG-e) ﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ،واﻟﺣ%و ( ssenisub-e) اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ( ecremmoC-e) اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
 ﺗﺻﺎﻻتواﻻاﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت و ، ﻲ ﺗر5M ﺑﯾن اﻷﻧﺷطﺔوﻏﯾرﻫﺎ ﻣن اﻟﻣﺻطﻠﺣﺎت اﻟﺗ ِّ، اﻹدارة ﻋن ﻌدو 
ﻟذا ﺗرY اﻟﺎﺣﺛﺔ ﺿرورة اﻟﺗﻔر1C  ﺳﺑب ﺣداﺛﺔ ﺟﻣﻊ اﻟﻣﻔﺎﻫم اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺑوﺟﻪ ﻋﺎم ﻓﻲ ﻋﺎﻟم اﻷﻋﻣﺎل ﻹﻧﺟﺎزﻫﺎ، 
  .ﻟﻪ اﻟﺣوث ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل توﻣﺎ ﺗوﺻﻠ ﺎﻣن ﺧﻼل ﻋرض ﻷﺣدث ﺗﻌﺎر1ﻒ ﻟﻬ ﺑﯾن ﻫذﻩ اﻟﻣﺻطﻠﺣﺎت
  .واﻹدارة ﻋن ﻌداﻹدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ :أوﻻ 
 ﻧﻪ ﯾﺗم اﻟﺧﻠM ﻓﻣﺎ ﺑﯾﻧﻬﻣﺎ ﻓﻲ %ﺛﯾر ﻣن اﻷﺣﺎن،ﺈ ّﺻطﻠﺣﯾن وﺗﻘﺎر5ﻬﻣﺎ ﻓﻲ ﻧﻔس اﻟوﻗت ﻓﻧظرا ﻟﺣداﺛﺔ %ﻞ ﻣن اﻟﻣ  
   1: ﯾﻠﻲ ﻟذا ﻣن اﻟﺿرور; إﺿﺎح اﻟﻔرق ﺑﯾﻧﻬﻣﺎ ﻓﻣﺎ
ﺎﻟﻌﻣﻞ ﺧﺎرج اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  ﻟﻠﻌﺎﻣﻠﯾنﻋﻣﻠﺔ اﻟﺳﻣﺎح "  :ﻬﺎف ﺄﻧ ّوﺗﻌر ّ (:tnemeganam etomeR)اﻹدارة ﻋن ﻌد  .1
ﺣﯾث ﺗﻧﻘﺳم  ، ﻬﺎ ﺗﺗﺢ ﻟﻬؤﻻء اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻓرﺻﺔ ﻣزاوﻟﺔ اﻷﻋﻣﺎل اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﺧﺎرﺟﻬﺎأ; أﻧﱠ ؛ أ; ﻋن ﻌد
   :اﻹدارة  ﻋن ﻌد إﻟﻰ
 :وﻋﺎنوﻫﻲ ﺑدورﻫﺎ ﻧ: إدارة ﻋن ﻌد ﺗﻘﻠﯾدﺔ 1.1
ﻧﺔ ﻲ ﺗﻘوم ﺑﺈﻧﺗﺎج ﺳﻠﻊ ﻣﻌﯾﱠ ﺟﺔ اﻟﺗ ِّﺳر اﻟﻣﻧﺗ ِﺧﺎرج اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺛﻞ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻷ اﻹﻧﺗﺎجأ; أن ﻋﻣﻠﺔ ؛ إﻧﺗﺎﺟﺔ - 
  .ﻧﺔﺎﻟﻣﻧﺎزل اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﻬذﻩ اﻷﺳر ﻟﺻﺎﻟﺢ ﺟﻬﺔ ﻣﻌﯾﱠ 
ﺻﯾن ﺑﻬﺎ ﻋﺎدة ﺧﺎرج ﻲ ﻘوم اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن اﻟﻣﺗﺧﺻِّ واﻟﺗ ِّ ،C ﺎﻟوظﺎﺋﻒ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔوﻫﻲ ﺗﺗﻌﻠﱠ  :ﺧدﻣﺔ - 
 .ﻣﻧدوب ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت  ﻣﻧدوب اﻟﻣﺑﻌﺎت، اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺛﻞ
  .ﺎم ﺑﻬﺎﻟﻠﻘ، واﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ اﻟﺣدﯾﺛﺔ، ﻲ ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ اﻷﺟﻬزةوﻫﻲ اﻟﺗ ِّ: إدارة ﻋن ﻌد اﻟﻛﺗروﻧﺔ 2.1
  : 2أﻣﺎ ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻧﻘﺎt اﻟﺗﺷﺎﻪ 
ﻧﺔ أﻧﻬﻣﺎ ﯾﺧﺗﻠﻔﺎن ﻓﻲ اﻷﻫداف اﻟﻣراد اﻟوﺻول إﻟﯾﻬﺎ ﻣن وراء ﺗطﺑﯾC %ﻞ ﻣﻧﻬﻣﺎ ﻓﺄﺳﺎﻟﯾب اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗرو  - 
ﻋن ﻌد ﺗﻘﺗﺻر ﻋﻠﻰ ﻣراﻗﺔ ﺳﯾر اﻟﻌﻣﻞ وﻋﻣﻠﺔ اﻟﺗﻧظم واﻟﺗﻧﺳﯾC،أﻣﺎ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻬﻲ ﺗﻌﺑر ﻋن 
ﻧظﺎم إدار; ﺷﺎﻣﻞ ﺗﻬﺗم أﺳﺎﻟﯾﻪ ﺑﺟﻣﻊ اﻟﺟواﻧب واﻷﻧﺷطﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗم ﻣﻣﺎرﺳﺗﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل اﻻﻋﺗﻣﺎد اﻟﺗﺎم 
 .ﻋﻠﻰ ﻧظم اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
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ﻧﻲ ﺗﺗﻔC ﻣﻊ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ أن ﻣﻣﺎرﺳﺗﻬﻣﺎ ﯾﺗم ﻣن ﺧﻼل إن اﻹدارة ﻋن ﻌد ﻣﻔﻬﻣﻬﺎ اﻹﻟﻛﺗرو  - 
وﺳM إﻟﻛﺗروﻧﻲ وﻣن ﻫﻧﺎ ﻣ%ن اﻋﺗﺎر اﻹدارة ﻋن ﻌد ﻣﻔﻬوﻣﻬﺎ اﻟﺣدﯾث ﺟزء ﻣن اﻹدارة 
  .اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ،وﻟﻛﻧﻬﺎ ﻻ ﺗﺳﺎو; ﻣﻌﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻣﻌﻧﻰ ﻣن ﺣﯾث اﻟوظﺎﺋﻒ  واﻷﻫداف
  :ت اﻟﺻﻠﺔ ﻋﻼﻗﺗﻬﺎ ﻣﺻطﻠﺣﺎت ذاارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ و اﻹد: ﺛﺎﻧﺎ 
واﻟﺣ%وﻣﺔ   (ssenisuB-e)اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ﻣﻊ (tnemeganam-e) ﻣﺻطﻠﺢ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﯾﺗرادف  
ﻟذا اﺧﺗﻠﻒ أﻫﻞ اﻻﺧﺗﺻﺎص ﻓﻲ إﻋطﺎء ﻣﻔﻬوم ﻣوﺣد ﻟﻺدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻧﺗﯾﺟﺔ ،(tnemnrevoG-e)اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ 
ﻧﺔ،ﺣﯾث ﻣ%ن اﻟﺗﻣﯾﯾز ﺑﯾن ﻫذﯾن اﻟﻣﺻطﻠﺣﯾن ﻟﺗداﺧﻠﻬﺎ،إﻻ أن %ﺛر اﻟﻧﻘﺎش ﺣول ﻣﺻطﻠﺣﻲ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗرو 
  : ﻓﻣﺎﯾﻠﻲ 
إن اﻟﺗﻌر1ﻔﯾن اﻟﺗﺎﻟﯾﯾن ﯾﺑﯾﻧﺎن ﺄن اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ أﺷﻣﻞ ﻣن اﻹدارة :  اﻟﺣ>وﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﻣﺛﻞ اﻟﻛﻞ .1
إﻧﺗﺎج وﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ ﺎﺳﺗﺧدام اﻟوﺳﺎﺋﻞ :" ﻬﺎف اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ أﻧﱠ ﻌرﱠ ﺗاﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺣﯾث 
ﺣﯾث  وﻋﻼﻗﺗﻬﺎ ﺎﻷﻋﻣﺎل،، ﻲ ﺗﻛﻣن أﻧﺷطﺗﻬﺎ ﻓﻲ ﺛﻼث ﻣﺟﺎﻻت ﻣﻬﻣﺔ ﻫﻲ ﻋﻼﻗﺔ اﻟﺣ%وﻣﺔ ﺑﻧﻔﺳﻬﺎواﻟﺗ ِّ ﻟﻛﺗروﻧﺔ،اﻹ
 .1" ﻣﻌﻧﻰ آﺧر ﺗﺿم ﺑداﺧﻠﻬﺎ اﻹدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ؛ﻫذا اﻟﻣﻔﻬوم ﻌد ﻣن أﻌﺎد اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻌدﱡ 
اﻹدارة  ﺗطﺑCاﻟﺗﻲ  ﻟﻣؤﺳﺳﺎتﻣن ﺧﻼﻟﻬﺎ اﻟر5M ﺑﯾن ا اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﺗم: " %ﻣﺎ ﺗﻌرف ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ 
اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ وذﻟك ن ﺧﻼل اﻟﺗﺷﻐﯾﻞ اﻟﺣﺎﺳو5ﻲ ذ; اﻟﺗﻘﻧﺔ اﻟﻌﺎﻟﺔ ،وﻫذا ﻌﻧﻲ أن اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻫﻲ ﻣرﺣﻠﺔ 
 . 2" ﺳﺎﻘﺔ ﻣن اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ 
ﻟﯾﺗﻬﺎ إﻟﻰ ﺎﺗﻌﻧﻲ ﺗﺣو1ﻞ ﺟﻣﻊ ﻋﻣ : "ﺳﺗﻧﺗﺞ ذﻟك ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﻌر1ﻒ اﻟﺗﺎﻟﻲ : اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﻌﻧﻲ اﻟﺟزء  .2
اﻟﻧﺳC اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣن ﺧﻼل اﺳﺗﺧدام اﻟﺗطورات اﻟﺗﻘﻧﺔ اﻟﺣدﯾﺛﺔ ،%ﻣﺎ ﺗﻌﻣﻞ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ ﺗطو1ر اﻟﺑﻧﺔ 
اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﺔ داﺧﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺻورة ﺗﺣﻘC %ﺎﻣﻞ اﻟرؤﺔ وﺛﻣﺔ أداء اﻷﻋﻣﺎل وﻌﺎرة أﺧرY أن ﺗطﺑﻘﻬﺎ ﻣﻘﺗﺻر ﻋﻠﻰ 
 .3"; ﻣ%ن ﻟﻬﺎ اﻟﺗﺣ%م ﻓﻪ واﻟﺳطرة ﻋﻠﻪ وﻻ ﯾﺗﻌداﻫﺎ إﻟﻰ ﻏﯾرﻫﺎ ﻣن اﻟﻣﻧظﻣﺎتﺣدود اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻘM واﻟذ
إن ﻣﺻطﻠﺢ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﺷﺗC ﺎﻷﺳﺎس ﻣن : اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ واﻟﺣ>وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﺗرادﻓﺎن  .3
ﻠﻐﺔ ،واﻟذ; ﻌﻧﻲ ﺣ%وﻣﺔ اﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺣﯾث ﺗرﺟﻣﺗﻪ ﺗﻣت ﺷ%ﻞ ﺣرﻓﻲ ﻟ(tnemrevoG-E)اﻟﻣﺻطﻠﺢ اﻹﻧﺟﻠﯾز; 
وﻋﻠﻪ ﻓﺈن ﻟس اﻟﻣﻘﺻود ﻪ ﻣﻣﺎرﺳﺔ اﻟﺣ%م . 4"دون ﻣراﻋﺎة ﻟﻣﻌﻧﺎﻩ اﻟﺣﻘﻘﻲ وﻣﺎ ﯾراد ﻪ ﻓﻲ ﻟﻐﺗﻪ اﻷﺻﻠﺔ اﻟﻌر5ﺔ
ﻓﻲ اﻟدوﻟﺔ طر1ﻘﺔ اﻟﻛﺗروﻧﺔ،وٕاﻧﻣﺎ ﻫو دﻻﻟﺔ ﻻﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﻣن طرف اﻟﻬﯾﺋﺎت اﻟﻌﺎﻣﺔ 
 . ﻟﻠدوﻟﺔ ﺑﻬدف ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ%وﻣﺔ 
 : ﺿﺣﻪ اﻟﺷ%ﻞ اﻟﺗﺎﻟﻲ وﻫو ﻣﺎ ﯾو 
                                                           
،اﻟﻣﺟﻠﺔ اﻟﻌر5ﺔ اﻟﺣ>وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ وﺗﺄﻣﯾن ﺧدﻣﺎت وأداء ﻣﺗﻣﯾز ﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻞ اﻹدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ،إﻣ>ﺎﻧﺎت وﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺗطﺑﯾ;ﻟﯾث ﺳﻌد ﷲ ﺣﺳﯾن اﺑراﻫم،   1
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  .72،ص0102دار اﻟﺎزور; ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز1ﻊ،ﻋﻣﺎن، اﻷردن،اﻻدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ،ﺳﻌد ﻏﺎﻟب ﺎﺳﯾن، :اﻟﻣﺻدر 
ﺗروﻧﺔ ﺎﻋﺗﺎرﻫﺎ ﻣﻧظوﻣﺔ ﯾﺗﺿﺢ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺷ%ﻞ أﻋﻼﻩ ﺄن اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺟزء ﻻ ﯾﺗﺟزأ ﻣن اﻹدارة اﻹﻟﻛ  
ﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ وﻓﺿﺎء رﻗﻣﻲ ﺷﻣﻞ %ﻞ ﻣن اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ ﻟﻠدﻻﻟﺔ ﻋﻠﻰ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ 
    .ﻟﻸﻋﻣﺎل،وااﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﻠدﻻﻟﺔ ﻋﻠﻰ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻷﻋﻣﺎل اﻟﺣ%وﻣﺔ أو اﻹدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ 
 : ﻣﻣﺎ ﺳﺑC ﻧﺳﺗﻧﺗﺞ ﻣﺎﯾﻠﻲ  
 ﻧﺟﺎزإ ﻓﻲ واﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ ﻟوﺳﺎﺋﻞ اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﻫو ﺳﺎﻘﺔاﻟ اﻟﻣﻔﺎﻫم ﺑﯾن اﻟﻣﺷﺗرك اﻟﻘﺎﺳم - 
 ؛واﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﻘدمو 
 ؛اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ واﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺣ%وﻣﺔ ﺗﺣﺗﻪ ﯾﻧدرج ;اﻟذ ِّ اﻷﺷﻣﻞ اﻟﻣﻔﻬوم ﻫﻲ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻹدارة إنﱠ  - 
 ﺟزء اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺗﺟﺎرة أن ّ ﺣﯾث، ﺎﻟﺟزء اﻟﻛﻞ ﻋﻼﻗﺔ ﻫﻲ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺎﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻷﻋﻣﺎل ﻋﻼﻗﺔ - 
 ؛اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣن اﻷﻋﻣﺎل
 إﻟﻰ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺎﻟوﺳﺎﺋﻞ ﺗﻧﻔﯾذﻫﺎ ﯾﺟر;  ﻲاﻟﺗ ِّ اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﺳﺗﻬدف اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺣ%وﻣﺔ أنﱠ  - 
 ؛ﻟﻠﺣ%وﻣﺔ اﻟﺳﺎﺳﻲو  اﻟﺗﻘﻠﯾد; اﻟدور ﻣﻊ ﯾﺗﻌﺎرض ﻻ ;واﻟذ ِّ، اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﻘدم ﺑﻬدف اﻟﺟﻣﻬور اﻟﻌﺎم
 اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺗﺟﺎرة إﻟﻰ ﺗﻧﻘﺳم وﻫﻲ اﻟﺧﺎﺻﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت أو اﻟﻣﺷروﻋﺎت ﺗﺳﺗﻬدف اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻷﻋﻣﺎلا - 


























 :اﻟﺗﺎﻟﻲ اﻟﺷ%ﻞ ﻓﻲ ظﻬرﺗ واﻟﺗِّﻲ ،اﻟﻣﺻطﻠﺣﺎت اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن اﻟﺎﺣﺛﺔ وﻗد  ﺗﺑﻧت






ﺗﺟرYﺔ ﺑﻠدﺔ ﻣﺳﻘX ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﻋﺑد اﻟﺣ%م ﺑن أﺣﻣد اﻟﻔﺎرﺳﻲ ،:ﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ:ﻟﻣﺻدر ا
،دﺳﻣﺑر (721)، دور1ﺔ اﻹدار;،ﻣﻌﻬد اﻹدارة ﻣﺳﻘM ،ﺳﻠطﻧﺔ ﻋﻣﺎن ،اﻟﻌدد اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﺗﻧﻣﺔ اﻟرﻗﻣﺔ
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وﻫﻣﺎ اﻹدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ أو  ،ﺧﻼل  اﻟﺷ%ﻞ أﻋﻼﻩ ﺄن اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﻬﺎ ﻌدﯾن أﺳﺎﺳﯾنﯾﺗﺿﺢ ﻣن   
أﻣﺎ اﻟﻌد  وﺗﻌﻧﻲ ﺎﻷﻋﻣﺎل واﻷﻧﺷطﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت ﻗطﺎع اﻟﻌﺎم،، ﻣﺎ طﻠC ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
ﻲ ﺗﻌﺗﺑر اﻟﺗﺟﺎرة واﻟﺗ ِّ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻘطﺎع اﻟﺧﺎص، ﻞ اﻷﻋﻣﺎل واﻷﻧﺷطﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲوﻣﺛ ِّ، اﻵﺧر ﻓﻬو اﻷﻋﻣﺎل
ﻻ ﯾﺗﺟزأ ﻣﻧﻬﺎ،أﻣﺎ ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻸﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻏﯾر ﺗﺟﺎر1ﺔ ﻓﯾدﺧﻞ ﻓﯾﻬﺎ اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻟداﺧﻠﺔ  اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺟزء ً
وﻏﯾرﻫﺎ ﻣن ، و5رﻧﺎﻣﺞ اﻟﻣوارد اﻟﺷر1ﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ، واﻟﻧظﺎم اﻟﻣﺎﻟﻲ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ، ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ %ﺄﻧﺷطﺔ اﻟﺗﺧز1ن اﻵﻟﻲ
  1.ﻌﻣﻞ اﻟداﺧﻠﺔأﻧظﻣﺔ اﻟ
  .أﻫﻣﺔ وأﻫداف اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ :اﻟﺛﺎﻧﻲاﻟﻣطﻠب 
ﺎ ﻣن واﻗﻊ ﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﺣﺎة اﻟﻣﻌﺎﺻرة ﻣن ﺧﻼل ﻗدرﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻣواﻛﺔ اﻟﺗطور ا أﺳﺎﺳ ًﺗﻌﺗﺑر اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺟزء ً  
ت،إن ﻫذﻩ اﻹدارة ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗطﺑﯾC ﺗﻘﻧﺎت وﻧظم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت وﻧظم ﺣﻣﺎﯾﺗﻬﺎ اﻟﻣﺣﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﺷ%ﺔ اﻻﻧﺗرﻧ
ﺄﺳﻠو5ﻬﺎ وﺗﻘﻧﺎﺗﻬﺎ اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﺗﻘدم ﻓرص ﻟﻺدارة اﻟﻣؤﺳﺳﺎت  اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷM ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﻌﺎم او اﻟﺧﺎص ﺳواء ﻋﻠﻰ 
 .ﺗطو1ر اﻟوظﺎﺋﻒ ﺳواء اﻟﺗﺳﯾﯾر1ﺔ أو اﻟﻠوﺟﺳﺗﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺳﺗوY 
 .ﻫداف اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔأ: اﻟﻔرع اﻷول 
ر وﺗطو1ر %ﻞ وظﺎﺋﻒ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ أو وظﺎﺋﻒ اﻟﻣﺳﯾ ِّ، ﺔ اﻟﺗﺣﺳﯾﻧﺎتﺗﻬدف اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ إﻟﻰ ﺗﺣﻘﯾC ﻣﺟﻣوﻋ  
   2 :، وﺗﺗﺟﻠﻰ ﻓﻲدﻣﺎج ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوY اﻹدارة إﻣن ﺧﻼل 
 ؛ﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﺣدﯾﺛﺔإﺗطو1ر اﻹدارة ﺷ%ﻞ ﻋﺎم  ﻣن ﺧﻼل  .1
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  .  231ص ،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ;ﻋﺑد اﻟﺣ%م ﺑن أﺣﻣد اﻟﻔﺎرﺳﻲ ، 
 202-302 ص  ، صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ;ر5ﺣﻲ ﻣﺻطﻔﻰ ﻋﻠﺎن،  2
  اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ
اﻹدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ أو اﻟﺣﻛوﻣﺔ   اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ
 tnenrevuoG-Eاﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ 
 ECREMMOC-Eاﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ   اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﻏﯾر ﺗﺟﺎرﯾﺔ





 ؛واﻟﻘﺿﺎء ﻋﻠﻰ ﺗﻌﻘﯾدات اﻟﻌﻣﻞ اﻟﯾوﻣﺔ، ﻣﺣﺎر5ﺔ اﻟﺑﯾروﻗراطﺔ .2
 ؛ﻷﺻﺣﺎب اﻟﻘرار ﺎﻟﺳرﻋﺔ واﻟوﻗت اﻟﻣﻧﺎﺳبﻟﺑﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗوﻓﯾر ا .3
 ؛رةﺳﺗﺛﻣﺎر  ﻣن ﺧﻼل اﻵﻟﺎت اﻟﻣﺗطو ِّوﺟذب اﻹ، ﻗﺗﺻﺎد;ﻧﺗﻌﺎش اﻹﺗﺣﺳﯾن اﻹ .4
 ؛واﻟﺧزاﺋن واﻷوراق، ﺗﻘﻠﯾﻞ ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﺗﺷﻐﯾﻞ ﻣن ﺧﻼل ﺧﻔض %ﻣﺎت اﻟﻣﻠﻔﺎت .5
 ؛دﻣﺎت أﻓﺿﻞأﻛﺑر ﺑﯾن اﻹدارات اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟواﺣدة ﻟﺗﻘدم ﺧ وارﺗﺎt، ﺗواﺻﻞ أﻓﺿﻞ .6
 ؛ﺗﺧﺎذ اﻟﻘرار ﻓﻲ ﻧﻘﺎt اﻟﻌﻣﻞ اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﻬﺎإﺗر%ﯾز ﻧﻘطﺔ  .7
 ؛دةﺗﺟﻣﻊ اﻟﺑﺎﻧﺎت ﻣن ﻣﺻدرﻫﺎ اﻷﺻﻠﻲ  وﺻورة ﻣوﺣﱠ  .8
 ؛ﺗﺧﺎذ اﻟﻘرار ﻋن طر1C ﺗوﻓﯾر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتإﻗﺎت ﺗﻘﻠص ﻣﻌو ِّ .9
 ؛ﺗﺻﺎلﺣﺳن ﺗوظﯾﻒ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻹ .01
 ؛ﺗوﻓﯾر اﻟﺑﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻟﻠﻣﺳﺗﻔدﯾن ﺻورة ﻓور1ﺔ .11
 ؛وﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﺻورة ﻓور1ﺔ ، م ﺧدﻣﺎت ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾدﺗﻘد .21
رة واﻟدﻗﺔ ﻓﻲ ظﻞ وﺟود ﺑﻧﺔ أﺳﺎﺳﺔ ﻣﺗطو ِّ، وﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺳﺗوﺎت ﻗﺎﺳﺔ ﻋﺎﻟﺔ اﻟﺟودة، ﺗﻘدم ﺧدﻣﺎت ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾد .31
 ؛ﻣن ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل
 ؛اﻹدار1ﺔ ﺷ%ﻞ ﺳﻣﺢ ﺑﺗﻘدﻣﻬﺎ إﻟﻛﺗروﻧﺎ اﻹﺟراءاتﺗﺳM  .41
 ؛اﻟﻌﺎﻣﻠﯾنو  اﻟﻌﻣﻼءﺎم وﻋرﺿﻬﺎ أﻣ، ﺷﻔﺎﻓﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت .51
 ؛ﺗﺣﺳﯾن اﻷداء ﻓﻲ ﻣراﻓC اﻟﺧدﻣﺎت اﻹدار1ﺔ ﺷ%ﻞ ﻋﺎم .61
 ؛اﻟوﺻول ﺎﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ إﻟﻰ أﻗﺻﻰ اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﺟﻐراﻓﺔ .71
 ؛وٕاﻋﺎدة اﺳﺗﻌﻣﺎل اﻟﺣﻠول ض اﻷﻋﻣﺎل اﻟورﻗﺔ،ﺧﻔ، وﺗﺗطو1ر اﻹدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ .81
 ؛وﺻول ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت ، وﺗﺳﻬﯾﻞاﻟﺗوﺻﯾﻞ ﻓﻲ أ; وﻗت وﻓﻲ أ; ﻣ%ﺎنو  ض اﻟﺗﻧﻘﻞ،ﺧﻔ، وﺗﺗﺣﺳﯾن اﻟﺧدﻣﺎت .91
ذات اﻟﻣﻘﺎس  ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎتوٕاﺗﺎﺣﺔ اﻟﻔرﺻﺔ  ﻟﻠﺗﺟﺎرة اﻟﻌﺎﻟﻣﺔ، اﻻﻧﺗرﻧتﺳﺗﺧدام وا ٕ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺗﻧﺎﻓس اﻻﻗﺗﺻﺎد; .02
 ؛واﻟﺻﻐﯾر ﻟدﺧول اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ، اﻟﻣﺗوﺳM
  .واﻟﺧﺎرﺟﺔﻣن ﺧﻼل ﺗﻛﺎﻣﻞ اﻟﻧظم ﻟدﻋم اﻹﺟراءات اﻟداﺧﻠﺔ  ض اﻟﻣﺻﺎر1ﻒﺧﻔﺗ .12
  1 :ﻓﻲ ﺗظﻬر ﻫﻧﺎك أﻫداف أﺧرY %ﻣﺎ 
 ؛واﻟﻌد ﻋن اﻟﻣﺣﺳو5ﺔ، ﻣﯾC ﻣﻔﻬوم اﻟﺷﻔﺎﻓﺔﺗﻌ -
 ؛ﻣﻊ ﻣﻌطﺎت اﻟﻌﺻر اﻟﺗﻘﻧﻲ ﺗطو1ر اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ ﻣن ﺧﻼل ﺟﻌﻠﻪ ﻗﺎدر ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ -
 ؛ﺑﺗﻛﺎرﺑداع واﻹﻣن ﺣﯾث اﻹ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾنﻔﺎx ﻋﻠﻰ ﺣﻘوق اﻟﺣ -
 ؛ﻧﻬﺎاوﺗﻘﻠﯾﻞ ﻣﺧﺎطر ﻓﻘد، اﻟﺣﻔﺎx ﻋﻠﻰ ﺳر1ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت -
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  :أﻫﻣﺔ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  : اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ 
ر ﻓرص %ﺑﯾرة ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوY اﻟﻣؤﺳﺳﺎت و%ذﻟك ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗوY ﯾﺗوﻓﺗﺑرز أﻫﻣﺔ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣن ﺧﻼل   
  .ﻠﻌض ﻣﻧﻬﺎﺳﯾﺗم اﻟﺗﻌرض ﻟﯾﻠﻲ  وﻓﻲ ﻣﺎ اﻟوطﻧﻲ
  :أﻫﻣﺔ اﻹدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت  : أوﻻ 
رﻫﺎ اﻹدارة ﻲ ﺗوﻓ ِّواﻟﻣزاﺎ اﻟﺗ ِّ، ﻣ%ن ﺗﺣدﯾد أﻫﻣﺔ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻣن ﺧﻼل اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻔرص
  :  1ﻲ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﺻﻔﺔ أﺳﺎﺳﺔ ﻓﻲواﻟﺗ ِّ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﻬﺎ،
; ﺣﯾث ﯾﺧﺗﻠﻒ ﺷ%ﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋن اﻟﺷ%ﻞ اﻟﺗﻘﻠﯾد; اﻟذ ِّ :ﺗﺧﻔض ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻹﻧﺗﺎج وز#ﺎدة رYﺣﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ .1
; اﻟﺷ%ﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟذ ِّدة إﻟﻰ واﺳﺗﺧدام اﻟﻬﺎﻛﻞ اﻟﺗﻧظﻣﺔ اﻟﻣﻌﻘﱠ ، ﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ اﺳﺗﺧدام ﻋدد %ﺑﯾر ﻣن اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن
; ﯾﻧﻌ%س ﺑدورﻩ ﺿﺧﻣﺔ %ﺑﯾرة اﻟﺣﺟم اﻷﻣر اﻟذ ِّ ﻲأو ﻣﺎﻧدة د ﺑوﺟود ﻣواﻗﻊ ﺟﻐراﻓﺔ ﻣﺣدﱠ ﯾﺗطﻠب ﻋﻣﺎﻟﺔ دون اﻟﺗﻘﯾﱡ 
%ﻣﺎ ﺗﺳﺎﻫم اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ  .و%ذﻟك ﺗﺧﻔض اﻟوﻗت واﻟﻧﻔﻘﺎت، ﻧﺧﻔﺎﺿﻬﺎإﻋﻠﻰ اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ، و1ؤد; إﻟﻰ 
; ﯾؤد; ﺑدورﻩ إﻟﻰ ﺗﺧﻔض أﺳﻌﺎر واﻟذ ِّ ار1ﺔ وﻋﻣﻠﺎت اﻟﺗﺎدل اﻟﺗﺟﺎر;،ﺗﺧﻔض ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ %ﻞ ﻣن اﻹﺟراءات اﻹد
 .وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺑز1ﺎدة ر5ﺣﯾﺗﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ، ﻣﻣﺎ ﯾؤد; إﻟﻰ ز1ﺎدة ﻣﺑﻌﺎت ، ﺟﺎت إﻟﻰ اﻟﻌﻣﻼءﺑﻊ اﻟﻣﻧﺗ َ
ﺳﺗﺣواذ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺎﺣﺔ ﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣن اﻹن اﻹدارة اﻻﺗﻣ% ِّ:  اﺗﺳﺎع ﻧطﺎق اﻷﺳواق اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻌﺎﻣﻞ ﻓﯾﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ .2
ﻧﻬﺎ ﻣن إﯾﺟﺎد وﻓﺗﺢ  أﺳواق ﺟدﯾدة ﺳواء ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗوY اﻟﻣﺣﻠﻲ أو اﻟﺗواﺟد ﻓﻲ اﻷﺳواق ﻟﻬﺎ ، ﺣﯾث ﺗﻣ% ِّ أﻛﺑر ﻣن
اﻟﻘﯾود اﻟﺟﻐراﻓﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﻐطﺔ اﻟﻛﺑﯾرة ﻟﺷ%ﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻت و اﻟﻌﺎﻟﻣﻲ، وذﻟك ﻣن ﺧﻼل إزاﻟﺔ اﻟﺣواﺟز 
واﻟﻣﻔﺎﺿﻠﺔ ﺑﯾن اﻟﻣﻌروﺿﺎت ،ﺧﺗﺎرﺗﻬﻠك ﺳﺗﺣوذ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺎﺣﺔ أﻛﺑر ﻟﻺوﻫذا ﺑدورﻩ ﯾﺟﻌﻞ اﻟﻣﺳ، اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
 .دةاﻟﻣﺗﻌد ِّ
ﯾوﻓر اﻟﻌﻣﻞ وﻓﻘﺎ ﻷﺳﻠوب اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﻌﻠوﻣﺔ دﻗﻘﺔ  :ﺎ ﻻﺣﺗﺎﺟﺎت ورﻏﺎت اﻟﻌﻣﻼءﺗوﺟﻪ اﻹﻧﺗﺎج وﻓﻘ ً .3
ﻋن اﺣﺗﺎﺟﺎت ورﻏﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻔﻲ ﺿوء ﻫذﻩ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗﺗﻣ%ن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﺗوﺟﻪ ﻋﻣﻠﺎﺗﻬﺎ اﻹﻧﺗﺎﺟﺔ 
%ﻣﺎ ﺗﻣ%ن اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣن اﺧﺗﺻﺎر اﻟدورة اﻟﺗﺟﺎر1ﺔ .ء اﻟﻌﻣﻼءﻹﺷﺎع رﻏﺎت واﺣﺗﺎﺟﺎت ﻫؤﻻ
و1ﺗم ذﻟك ﻋن طر1C اﻟﺷﺣن اﻟﻣﺎﺷر  ; ﯾؤد; إﻟﻰ اﻟﺗﻠﺑﺔ اﻟﺳر1ﻌﺔ ﻻﺣﺗﺎﺟﺎت ورﻏﺎت اﻟﻌﻣﻼء،اﻟذ ِّ ﻟدﯾﻬﺎ،
 (. اﻟﺦ...اﻟﻣﺟﻼت، اﻟﻛﺗب،)اﻟﻧﻬﺎﺋﻲ،و%ﻣﺛﺎل ﻋﻠﻰ ذﻟك  اﻟﻌﻣﯾﻞﺟﺎت ﻣن ﻣﻘر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ إﻟﻰ ﻟﻠﻣﻧﺗ َ
ﺗﺗﺢ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻓرﺻﺔ : واﻟﺧدﻣﺎت وز#ﺎدة درﺟﺔ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﺔ، ﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﻣﻧﺗﺟﺎتﺗ .4
C ﺑﺗﺷ%ﯾﻠﺔ وذﻟك ﻓﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠﱠ ، ﺣﺗﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﻼءا ٕر ﻟﻬﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن رﻏﺎت و ; ﯾوﻓ ِّاﻟﺗواﺟد ﻋن ﻗرب اﻷﻣر اﻟذ ِّ
، واﻟﺳﻌﻲ ﻧﺣو إﺷﺎع رﻏﺎﺗﻬمﻋﻣﻼﺋﻬﺎ ء ن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن اﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ إرﺿﺎوﻫذا ﺑدورﻩ ﻣ% ِّ ﺟﺎت اﻟﻣطﻠوﺔ،اﻟﻣﻧﺗ َ
ﻋن ﺗﺣﺳﯾن ﻣﺳﺗوY اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﻣﺎ ﯾؤد; إﻟﻰ ﺗﺣﺳﯾن  وﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﻓﺿﻼ ً، واﺣﺗﺎﺟﺎﺗﻬم ﻣن ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ
 .درﺟﺔ ﺗﻧﺎﻓﺳﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
                                                           
  . 24-93ص ، ص9002ﻣﺻر، اﻟﻘﺎﻫرة،،اﻟﻣ%ﺗﺔ اﻟﻌﺻر1ﺔ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز1ﻊ،(ﺑﯾن اﻟﻧظر#ﺔ واﻟﺗطﺑﯾ;)  اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ أﺣﻣد ﷴ ﻏﻧم،  1





ﺳﺗﺧدام اﻟﺣﺎﺳوب وﺗﺧز1ن إﻣ%ن ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ ظﻞ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ : ﺗﻼﻓﻲ ﻣﺧﺎطر اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ اﻟورﻗﻲ .5
ﻠﺔ ; ﻘﺿﻲ ﻋﻠﻰ ﺳﻠﺑﺎت اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ اﻟورﻗﻲ اﻟﻣﺗﻣﺛ ِّواﻟدﻓﺎﺗر اﻷﻣر اﻟذ ِّ، ﺔ اﻹﻧﺗﺎج وﺗوﻓﯾر اﻟﺳﺟﻼتوﻣراﻗ، اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
 .ض إﻟﻰ اﻟﺗﻠﻒ واﻟﺿﺎعوز1ﺎدة اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ واﻟﺗﻌرﱡ ، وﺿﺎع اﻟوﻗت، ﻓﻲ ﺑذل اﻟﺟﻬد
ل ﻣن ﺧﻼل إﺗﺎﺣﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟﺑﺎﻧﺎت ﻟﻣن أرادﻫﺎ، وﺗﺳﻬﯾﻞ اﻟﺣﺻو  :ﺗﺣﺳﯾن ﻓﺎﻋﻠﺔ اﻷداء واﺗﺧﺎذ اﻟﻘرار .6
وٕاﻣ%ﺎﻧﺔ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺄﻗﻞ ﻣﺟﻬود ﻣن ﺧﻼل  "tenretnI"ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل ﺗواﺟدﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﺷ%ﺔ اﻟداﺧﻠﺔ 
  .1وﺳﺎﺋﻞ اﻟﺣث اﻵﻟﻲ اﻟﻣﺗواﻓرة 
،ﺛم ﻣن اﻷﺻﻌدة ﺧﺎﺻﺔ اﻟﺻﻌﯾد اﻹدار;  ﺟدﯾد ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوY %ﺛﯾر اﻟﻘطﺎع اﻟﺧﺎص ﻫو اﻟﺳﺎق إﻟﻰ %ﻞ ّ ﺄنﱠ  ﺷﯾرﻧ  
  : 2ﻌود إﻟﻰ ﻋدة أﺳﺎب ﻣﻧﻬﺎوذﻟك ، ﺗﺗﻌﻪ اﻟﻘطﺎﻋﺎت اﻟﺣ%وﻣﺔ
 ؛اﻓﺔ اﻟﺗﻲ ﯾدار ﺑﻬﺎ اﻟﻘطﺎع اﻟﺧﺎصاﻻﺣﺗر  - 
 ؛واﻟﻔﺎﺋدة ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت، ﺎ ﻟﻛﻞ ﻣﺎ ﯾﺟﻠب اﻟﻣﻧﻔﻌﺔ%وادر اﻟﻘطﺎع اﻟﺧﺎص ﻣﺗﻘظﺔ داﺋﻣ ً - 
 ؛ﺎوﺧﺎرﺟ ً، ﺎوﺟود اﻟﻘطﺎع اﻟﺧﺎص ﺎﺳﺗﻣرار ﻓﻲ داﺋرة اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ داﺧﻠ ً - 
ك ﺳواء ﺎﺑﺗﻛﺎرﻩ أو ﻣﺎ ﻔﯾد ﻟذﻟ %ﻞﱡ و ﻧﻣﯾﺗﻬﺎ وﺗ، دة ﻟﺗطو1ر ﻗدرﺗﻬﺎﺗﺿﻊ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻘطﺎع اﻟﺧﺎص ﺧطM ﻣﺗﺟد ِّ - 
 ؛ﻧﻘﻠﻪ ﻋن ﻏﯾرﻩ
ﻲ ﺗﻬدد ﻘﺎﺋﻬﺎ ﻓﻲ ﻫذا ﯾﻠزم %وادر ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻘطﺎع اﻟﺧﺎص ذﻟك اﻟﻘﻠC ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻞ ﺟراء اﻟﺗﺣدﺎت اﻟﺗ ِّ - 
 .ﺣر%ﺔ ﻟﺳوق ﻰ إﻟإﺿﺎﻓﺔ  ر اﻟﻣﺳﺗﻣر،وﻋﻣﻠﺔ اﻟﺗﻐﯾﱡ ، اﻟﻌﺻر ﺑﺗﺄﺛﯾر اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ اﻟﺷدﯾدة
   .اﻟوطﻧﻲ روﻧﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗوU أﻫﻣﺔ اﻹدارة اﻻﻟﻛﺗ: ﺛﺎﻧﺎ
ﺗﺗﻣﺛﻞ و ﻩ ﻣن ﻓرص %ﺛﯾرة ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻟﻣﺳﺗوY،ر ﻣﺎ ﺗوﻓ ِّ اﻟوطﻧﻲﺗﺗﺿﺢ أﻫﻣﺔ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗوY   
   3:ﯾﻠﻲأﻫم ﻫذﻩ اﻟﻔرص ﻓﻣﺎ 
ﺗﺳﺎﻋد اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ%وﻣﺔ : ﺗﺣﺳﯾن ﻣﺳﺗوU أداء اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺣ>وﻣﺔ .1
C اﻟﺗواﺻﻞ ﺑﯾن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﺣﻘ ِّ، ﻣﻬﺎ ﻟﻠﻣواطﻧﯾنﻲ ﺗﻘد ِّﻞ اﻷﻋﻣﺎل واﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﺗ ِّوﺳﻬ ِّ، رﻬﺎ ﻣﻣﺎ ﯾﺳ ِّوﺗﺳM إﺟراءاﺗ
 : ﯾﻠﻲ  اﻟﺣ%وﻣﺔ واﻟﻣواطﻧﯾن ﻣن ﺧﻼل ﻣﺎ
 ؛و%ذﻟك اﻟﻣﺳﺗﺛﻣر1ن ﺷﻔﺎﻓﺔ %ﺎﻣﻠﺔ، ﺗوﻓﯾر وٕاﺗﺎﺣﺔ اﻟﺑﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت أﻣﺎم اﻟﻣواطﻧﯾن - 
ر ﺣر%ﺔ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﺑﻬذﻩ ﻫﺎ ﺻورة أﻓﺿﻞ ﺗﺳ ِّوٕاﺟراءات ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت ﻟﺟﻣﻬور ، ﻋرض ﻧﻣﺎذج - 
 ؛اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت
ﺗﺻﺎﻻت ﺟدﯾدة ﺑﯾن اﻟﻘﺎﺋﻣﯾن ﻋﻠﻰ إﺎ ﻓرﺻﺔ ﻓﺗﺢ ﻗﻧوات ﺗﺗﺢ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺣ%وﻣﺔ أًﺿ  - 
 ؛و5ﯾن اﻟﻣواطﻧﯾن، إدارﺗﻬﺎ
                                                           
  .  53، ص5002، دار اﻟﺳﺣﺎب ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز1ﻊ، اﻟﻘﺎﻫرة،ﻣﺻر،اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﻋﺎﻣر طﺎرق،   1
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ﻣﺔ ﻓﻲ أﻗﻞ وﺣدة زﻣن وﺄﻋﻠﻰ وذﻟك ﻣﺎ %ﻔﻞ أداء اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ%و ، ﻪ ﻧﺣو اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔاﻟﺗوﺟﱡ  - 
 .درﺟﺔ ﻣن درﺟﺔ اﻷداء
ﺗﺗﺢ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓرﺻﺔ ﻟﻠﻛﺛﯾر :  ﻣﺔاﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن اﻟﻔرص اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ ﻓﻲ أﺳواق اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﺗﻘد ِّ .2
وذﻟك ﻟوﺟود ﺑﻧﺔ أﺳﺎﺳﺔ ﻣن ﺷ%ﺎت  ﻣﺔ،واﻟﻌﻣﻞ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﺗﻘد ِّ، ﻣن اﻟﻣﺷروﻋﺎت ﻟﻠدﺧول
و1ﺗرﺗب ﻋﻠﻰ ذﻟك إﻧﺷﺎء وﺗﺷﻐﯾﻞ ﺻﻧﺎﻋﺎت ﻣﺣﻠﺔ ﺗﻌﻣﻞ ﻓﻲ ﻣﺟﺎﻻت ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ  وﻗواﻋد اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت،
ﻲ ﺗﻛون ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ ﻣواﺟﻬﺔ واﻟﺗ ِّ، ﺻﺔ ﻓﻲ ذﻟكﺗﺳﺗطﻊ إﻋداد وﺗﻛو1ن اﻟﻛوادر اﻟﻣﺗﺧﺻِّ ، و اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
 .اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﻓﻲ اﻷﺳواق اﻟﻌﺎﻟﻣﺔ 
ﻣزاﺎ ﺛورة اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ أﺣد  ﺗﻌدﱡ  : اﻟوطﻧﻲز#ﺎدة اﻟﺻﺎدرات وﺗدﻋم اﻻﻗﺗﺻﺎد  .3
ﺎﻟﺔ ﻓﻲ ﺣﻞ اﻟﻛﺛﯾر  ﻣن اﻟﻣﺷﺎﻛﻞ اﻟﺗﻲ ﺗﻌﺗرض ﺣر%ﺔ اﻟﺻﺎدرات ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﻓﻌﱠ  ، ﺣﯾث ﺳﺎﻫﻣتواﻻﺗﺻﺎﻻت
ا ﻋن اﻟﻔوارق اﻟزﻣﻧﺔ واﻟﻣ%ﺎﻧﺔ ﻓﻲ ﺷ%ﻞ وﺧﺎﺻﺔ إﻣ%ﺎﻧﺔ اﻟوﺻول إﻟﻰ اﻷﺳواق اﻟﺧﺎرﺟﺔ ﻌﯾد ً ﻓﻲ اﻟدوﻟﺔ،
ﺻول ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻓﻲ ظﻞ اﻟﺗﻧﺎﻓس ﻓﻲ اﻷﺳواق و%ﻔﺔ اﻟﺣ، ﺟﺎتﺟذاب ﺗﺗوﻓر ﻓﻪ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن %ﻞ اﻟﻣﻧﺗ َ
رﻩ ﻣن إﻣ%ﺎﻧﺔ %ﻣﺎ ﺗﺳﺎﻋد اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﺎ ﺗوﻓ ِّ .واﻻﺗﺟﺎﻩ ﻧﺣو ﻋﺎﻟﻣﺔ اﻟﺗﺟﺎرة اﻟﺣرة، اﻟﻌﺎﻟﻣﺔ
رﻩ ﻣن إﻣ%ﺎﻧﺎت ﻟدﻋم ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺗﺳو1C وﻣﺎ ﺗوﻓ ِّ اﻟوﺻول ﺑﺳر وﺳﻬوﻟﺔ إﻟﻰ ﻣراﻛز اﻻﺳﺗﻬﻼك اﻟرﺋﺳﺔ،
واق واﻻﺳﺗﺟﺎﺔ اﻟﺳر1ﻌﺔ ﻟﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺗﻐﯾﯾر ﻓﻲ رﻏﺎت وأذواق واﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻠﯾﻞ اﻷﺳ، اﻟدوﻟﻲ
%ﻞ ذﻟك ﺳﺎﻋد ﻋﻠﻰ إﺿﺎﻓﺔ ﻗدرات ﺗﻧﺎﻓﺳﺔ ﻓ ﻋن ﺳرﻋﺔ ﻋﻘد وٕاﻧﻬﺎء اﻟﺻﻔﻘﺎت، اﻟﻌﻣﻼء،ﻓﺿﻼ ً
ﻣﻣﺎ ﯾﺗرﺗب  وز1ﺎدة ﺣﺻﯾﻠﺗﻬﺎ ﻣن اﻟﻧﻘد اﻷﺟﻧﺑﻲ،، ; ﺳﺎﻫم ﻓﻲ ز1ﺎدة اﻟﺻﺎدراتﺎﺗﻬﺎ،اﻷﻣر اﻟذ ِّوﻣﻧﺗﺟ َ،ﻟﻠدوﻟﺔ
 .  ﻟوطﻧﻲﻋﻠﻪ ﺗدﻋم اﻻﻗﺗﺻﺎد ا
ﺳﺗﺧدام اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟدوﻟﺔ ﺗﺣﻘﯾC اﻟﺷﻔﺎﻓﺔ إﯾﺗرﺗب ﻋﻠﻰ : ﺗدﻋم ﺟﺎﻧب اﻟواردات ﻓﻲ اﻟدوﻟﺔ .4
ﻲ ﻣن ﺷﺄﻧﻬﺎ ﻣﺳﺎﻋدة وﺣدات اﻷﻋﻣﺎل ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟدوﻟﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻘﺎم ﺑﺈﺟراء اﻷﻋﻣﺎل واﻟﻣﻌﺎﻣﻼت طر1ﻘﺔ اﻟﺗ ِّ
وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ  ﻊ ﻋﻣوﻻت ﻣرﺗﻔﻌﺔ ﻟﻼﺳﺗﯾراد،ﺟﺎت إﻟﻰ ﻋدم دﻓم ﻋﻣﻠﺔ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻣﻧﺗ َﻣﻣﺎ ﯾدﻋ ِّ أﺳﻬﻞ وأﺳرع،
وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺗﺗﻣ%ن  ،وﺗﻘطﻊ اﻟطر1C ﻋﻠﻰ ﻣن ﺳﻌون إﻟﻪ، %ﻣﺎ ﺗﻣﻧﻊ اﻻﺣﺗﻛﺎر ﺗﻘﻞ اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻷﻋﺎء،
 .ﺧﺗﺎر أﻓﺿﻞ ﻋروض اﻷﺳﻌﺎرإوﺣدات اﻷﻋﻣﺎل ﻣن 
ﺑر ﺗﻌﺗ:  اﻟﻌﺎﻟﻣﺔ ز#ﺎدة ﻗدرة اﻟﻣﺷروﻋﺎت اﻟﺻﻐﯾرة واﻟﻣﺗوﺳطﺔ اﻟﺣﺟم ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺷﺎر>ﺔ ﻓﻲ ﺣر>ﺔ اﻟﺗﺟﺎرة .5
ﺎﻟﺔ ﻟدﻓﻊ اﻟﻣﺷروﻋﺎت اﻟﺻﻐﯾرة واﻟﻣﺗوﺳطﺔ اﻟﺣﺟم ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺷﺎر%ﺔ ﻓﻲ ﺣر%ﺔ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ أداة ﻓﻌﱠ 
ﻣﻪ ﻟﻬﺎ ﻣن وذﻟك ﻣﺎ ﺗﻘد ِّ ﻧﻬﺎ ﻣن اﺧﺗراق اﻷﺳواق اﻟدوﻟﺔ %ﻔﺎءة وﻓﻌﺎﻟﺔ،ﺣﯾث ﺗﻣ% ِّ اﻟﺗﺟﺎرة اﻟﻌﺎﻟﻣﺔ،
زﻣﯾن ﻷداء اﻷﻋﻣﺎل واﻟﻣ%ﺎن اﻟﻼﱠ ، ﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﺗوﻓﯾر%ﻣزاﺎ  دة ﺗﺳﺎﻋدﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻘﯾC ذﻟك،ﻣﻣﯾزات ﻣﺗﻌد ِّ
; اﻟﺗﺳو1C واﻟدﻋﺎﺔ واﻹﻋﻼن،اﻷﻣر اﻟذ ِّ ﻋﻣﻠﺎتض ﻓﻲ ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ ﺧﻔﺗو%ذﻟك ﻣزاﺎ  واﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﺗﺟﺎر1ﺔ،
 .وﺳﺎﻫم ﺑدورﻩ ﻓﻲ ﺗدﻋم اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟوطﻧﻲ، ﯾز1د ﻣن ﻧﺷﺎt ﻫذﻩ اﻟﻣﺷروﻋﺎت





اد ﻋﻣﻠﺎت اﻟوﺻول إﻟﻰ ﻌض ﻣراﻛز ر اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﻸﻓر ﺗﺳ ِّ: رإﯾﺟﺎد ﻓرص ﺟدﯾد ﻟﻠﻌﻣﻞ اﻟﺣ .6
ﻧﻬم ﻣن إﻧﺷﺎء ﺣﯾث ﺗﻣ% ِّ ﺎ ﻓرص اﻟﻌﻣﻞ اﻟﺣر،ﻬﺎ ﺗﺗﺢ أﻣﺎﻣﻬم أًﺿ %ﻣﺎ أﻧﱠ  ﻲ ﯾرﻏﺑوﻧﻬﺎ،اﻻﺳﺗﻬﻼك اﻟﺗ ِّ
ﺳﺗﺛﻣﺎر1ﺔ إوﺗﺷﻐﯾﻞ ﻣﺷروﻋﺎت ﺻﻐﯾرة وﻣﺗوﺳطﺔ اﻟﺣﺟم ﻋن طر1C اﻻﺗﺻﺎل ﺎﻷﺳواق اﻟدوﻟﺔ ﺄﻗﻞ ﺗﻛﻠﻔﺔ 
 .ﻣﻣ%ﻧﺔ
 .ﻛﺗروﻧﺔﺗطﻠﺎت اﻹدارة اﻹﻟﻣ: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث
ﻛﻞ واﻟﺗﺷر1ﻌﺎت اﻟﺗﻲ ﺎاﻷﺳﺎﻟﯾب واﻹﺟراءات واﻟﻬﻓﻲ اﻟﻣﻔﺎﻫم و  ﺷﺎﻣﻼ ً ﺗﻌﻧﻲ ﺗﺣوﻻ ً إن ﺗطﺑﯾC اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ   
واﻷﺟﻬزة  اﻟﻌﺎﻣﻠﯾنواﺳﻌﺔ ﺗﺷﻣﻞ ﻧوﻋﺔ و ﯾرة ﺑﻲ ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ إﺣداث ﺗﻐﯾرات %اﻟﺗ ِّو  ﺗﻘوم ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ،
ل ﻌض دارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ أﺷﻣﻞ ﻣن  ﻣﻔﻬوم ﺗﺣوﱡ ل إﻟﻰ اﻹروع اﻟﺗﺣوﱡ ﻣﺷأن  إﻻﱠ  اﻷداء،اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ وطرق 
ﻧﺎت اﻟﺗﻘﻧﺔ ﻣﺎ ﻫﻲ ﻧظﺎم ﻣﺗﻛﺎﻣﻞ ﻣن اﻟﻣ%و ِّوٕاﻧﱠ  اﻟورﻗﺔ إﻟﻰ ﻣﻌﺎﻣﻼت وٕاﺟراءات إﻟﻛﺗروﻧﺔ، واﻹﺟراءاتاﻟﻣﻌﺎﻣﻼت 
ﻲ ﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺗ ِّوﻏﯾرﻫﺎ ﻣن اﻷطراف اﻟﻣﺗداﺧﻠﺔ ﻟﺗطﺑﯾC ا واﻟﺷر1ﺔواﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﺔ واﻟﻣﺎﻟﺔ واﻟﺗﺷر1ﻌﺔ واﻟﺑﯾﺋﺔ 
  .وﻣﺗطﻠﺎت ﯾﺟب وﺿﻌﻬﺎ، دة وﺷروt ﯾﺟب ﺗواﻓرﻫﺎﺳس ﻣﺣدﱠ أﺗطﺑﻘﻬﺎ ﻋﻠﻰ  ﻓﻲ واﻻﻧطﻼق، ﺗﺳﺗﻠزم اﻟﻌﻣﻞ ﺑﻬﺎ
  :ﺔ ﻣﺔ واﻟﻣﺎﻟﻣﺗطﻠﺎت اﻹدار#ﺔ واﻟﺗﻧظ: اﻟﻔرع اﻷول 
 :ﻋﻠﻰ اﻟﺗواﻟﻲ ﻧﻠﻘﻲ ﻓﻣﺎ ﺳﺄﺗﻲ ﺷرﺣﺎ ﻣﺧﺗﺻرا   
  .ﻣﺔﻣﺗطﻠﺎت اﻹدار#ﺔ واﻟﺗﻧظ: أوﻻ 
ﻲ ﯾﻧﻐﻲ ﻋﻠﻰ اﻹدارة أن ﺗﻘوم ﺑﻬﺎ %ﺎﻓﺔ ﻣﺳﺗوﺎﺗﻬﺎ ﻣن أﺟﻞ ﺗوﺟد اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻣﺗطﻠﺎت واﻟﻣﺳﺗﻠزﻣﺎت اﻹدار1ﺔ اﻟﺗ ِّ  
  1:ﯾﻠﻲ، واﻟﻣﺗﻣﺛﻠﺔ ﻓﻣﺎ ﺗوﻓﯾر اﻷطر اﻹدار1ﺔ اﻟﺗﻧظﻣﺔ ﻟﺗطﺑﯾC اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
ﺗطﻠب وﺟود رؤﺔ إن وﺿﻊ اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﺎت وﺧطM اﻟﺗﺄﺳس ﯾ :وﺿﻊ اﺳﺗراﺗﯾﺟﺎت وﺧطX اﻟﺗﺄﺳس . 1
ل ﻟﻠﻌﻣﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻬو اﻟﺗﺣوﱡ ﻓ; ﺗﻧو; اﻟﻘﺎم ﻪ، ﻣﺳﺗﻘﺑﻠﺔ ﻣﺷﺗر%ﺔ وواﺿﺣﺔ ﻹدارة اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺣول ﻣﺷروع اﻟذ ِّ
ﻣن ﺣﯾث  وأﻌﺎدﻩ وﻣﺗطﻠﺎﺗﻪ ﻓﻲ ﻓﺗرة ﻣﺳﺗﻘﺑﻠﺔ،، ﻲ ﺳ%ون ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻣﺷروع اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﺗﺣدﯾد اﻟﻛﻔﺔ اﻟﺗ ِّﺑ
ﺿﺢ ذﻟك و1ﺗﱠ  ﺧدﻣﺔ اﻷﻓراد واﻟﻣﺟﺗﻣﻌﺎت واﻟﻣؤﺳﺳﺎت واﻟدوﻟﺔ %%ﻞ،ﺢ اﻷدوار ﻓﻲ اﻟدور واﻟﻬدف ﺷ%ﻞ ﯾوﺿِّ 
ﻣن ﺧﻼل وﺿﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻟﺧطM اﻟﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ ﻌد دراﺳﺔ اﻹﻣ%ﺎﻧﺎت واﻻﺣﺗﺎﺟﺎت ﻟﺟﻣﻊ اﻷطراف اﻟﻣرﺗطﺔ 
ﻲ ﻣ%ن ورﻏﺎت اﻟﻌﻣﻼء ودراﺳﺗﻬﺎ وﺗﺣﻠﯾﻠﻬﺎ و5ﺎن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗ ِّ، وﻣن ﺛم ﯾﺟب ﻣراﻋﺎة ﺣﺎﺟﺎت ﺎﻟﻧظﺎم،
 ﺑﯾﻧﻬﺎ،واﻻﻫﺗﻣﺎم ﺎﻟﻌﺎﻣﻠﯾن اﻟﻘﺎﺋﻣﯾن ﺑﺗﻘدم ﺧدﻣﺎت اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ، ﻟﺔ ﺗﺣﻘﯾC اﻟﺗراM ﻓﻣﺎوﻣﺣﺎو  ﺗﻘدﻣﻬﺎ،
اﻟﺗﻔﺻﯾﻠﺔ ﻷداء اﻟﺧدﻣﺎت  تاءااﻹﺟر ودراﺳﺔ ، ﻣﺔ ﻟذﻟكﺔ اﻟﻣدﻋ ِّﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻟﺗر%ﯾز ﻋﻠﻰ اﻟﻘدرات اﻟﻔﻧﱠ 
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 ﻟﻧﺟﺎح ﻲاﻟرﺋﺳ اﻟﻣﻔﺗﺎح ﻬﻲﻓ اﻟﻘﺎدة، ﻫو %ﺎن ﻣﺷروع ;أ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺛرة اﻟﻌواﻣﻞ ﻫمأ  ﻣن :واﻟدﻋم اﻹدارQ اﻟﻘﺎدة  .1
 دوًرا  ﯾؤد;  واﻟﺗﻐﯾﯾر واﻟﺗطﺑﯾC، ﻣﻧﺎﺳﺔ ﻟﻠﻌﻣﻞ ﺑﯾﺋﺔ إﯾﺟﺎد ﻋﻠﻰ وﻗدرﺗﻬﺎاﻹدارة،  دﻋم ن ّأ إذ ؛ﻣﻧﻬﺎ ;أ ﻓﺷﻞ أو
 ﺳﺗراﺗﯾﺟﺎتإ ﻧﻘﺎt ﻣن ﻧﻘطﺔ %ﻞ ﻟدﻋم ﺎﺿرور1 ً اﻣر ًأ اﻟﻘﺎدة ﻌد اﻟﺗزام ن ّأ ﻋن ﻓﺿﻼ ً،اﻟﻔﺷﻞ أو اﻟﻧﺟﺎح ﻓﻲ ﺎ ًرﺋﺳ
 اﻟﺿرور1ﺔ ﺎﻟﻣﺻﺎدر اﻟﺗطﺑﯾC ﻋﻠﻰ اﻟﻘﺎﺋﻣﯾن ﺗزو1د ﺧرآ ﺟﺎﻧب ﻣن اﻟﻘﺎدة ﺳﺿﻣن دﻋم ﺿﻣﺎن نﱠ أ،و ﻣؤﺳﺳﺔاﻟ
 .وﺗطو1رﻩ، اﻟﻣﺷروع ﻟﻧﺟﺎح اﻟﻣرﺗدة اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﺗﻘدم، ﻟﻠﻣﺷروع ﻣﺗﺎﻌﺗﻬم وﺿﻣن ﻟذﻟك،
 واﻛب ;واﻟذ ِّ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ، اﻟﺗﻘﻠﯾد; ﺎﻟﻧﻣوذج اﻟﻬرﻣﻲ ﻞاﻟﻣﺗﻣﺛ ِّ ﻧظﻣﻲاﻟﺗ اﻟﻬ%ﻞ ﺷ%ﻞ إنﱠ  :اﻟﻬ>ﻞ اﻟﺗﻧظﻣﻲ .2
 ﻋﻣﺎلاﻷو  اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ ﻋﺻر ﻓﻲ ﻋﻣﺎل اﻟﺟدﯾدةاﻷ ﻟﻧﻣﺎذج ﺎﻣﻼﺋﻣ ً ﻌد ﻟم اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ، ﻋﺻر
 ﺷ%ﺔ طﺑﻌﺗﻬﺎ ﺣ%م ﻲاﻟﺗ ِّ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗﻘﻧﺎت ) اﻟﺣدﯾﺛﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔﺗﺳﺗﺧدم  ن ّأ ﻣ%ن ُ ﻻ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ،وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ
 اﻟﻣﻼﺋﻣﺔ اﻟﺗﻧظﻣﺔ اﻟﻬﺎﻛﻞ ﻣﺎواﺣد،اﻧﱠ  ﻌد وذات اﻻﺗﺻﺎﻻت، ﻋﻣودﺔ ﻫﺎﻛﻞ ﻫرﻣﺔ ﻓﻲ ،(وﺗﻔﺎﻋﻠﺔ دﻟﺔوﺗﺎ
 وﻋﻠﻪ ،(ﺗﺻﺎﻻتاﻹ ﺑﻧﺳﯾﺞ اﻟﻣرﺗطﺔ ﺔاﻟﺣﱠ  اﻟﺧﻼﺎ وﺗﻧظﻣﺎت،واﻟﺷ%ﺎت اﻟﻣﺻﻔوﻓﺎت)ﻫﻲ  ﻟﻸﻋﻣﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ
 واﻷﺳﺎﻟﯾب اﻹﺟراءات وﻓﻲ واﻟﺗﻧظﻣﺔ، اﻟﻬ%ﻠﺔ اﻟﺟواﻧب ﻓﻲ ﺟراءات ﺗﻐﯾﯾراتإ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ دارةاﻹ ﺗطﺑﯾC ﯾﺗطﻠب
 أو  اﻹدارات ﻌض ﻟﻐﺎءإ أو ﺟدﯾدة إدارات داثـــــاﺳﺗﺣ طر1C ﻋن اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ، دارةاﻹ ﻣﺎد ﻣﻊ ﺗﺗﻧﺎﺳب ﻲاﻟﺗ ِّ
 اﻹدارة ﻟﺗطﺑﯾC اﻟﻣﻼﺋﻣﺔ اﻟظروف ﺗوﻓﯾر ﻣﺎ %ﻔﻞ اﻟداﺧﻠﺔ واﻟﻌﻣﻠﺎت اﻻﺟراءات وٕاﻋﺎدة ، ﻌﺿﻬﺎ ﻣﻊ دﻣﺟﻬﺎ
 ﻣن جﻣﺗدر ِّ زﻣﻧﻲ طﺎرإ ﻓﻲ لاﻟﺗﺣوﱡ  ذﻟك ﯾﺗم أن ﻋﻠﻰ ﻧﺟﺎز،اﻹوﺳرﻋﺔ  واﻟﻔﺎﻋﻠﺔ ﺎﻟﻛﻔﺎءة زﺗﺗﻣﯾﱠ  ﻲاﻟﺗ ِّ ﺔاﻟﻛﺗروﻧ
  . اﻟﺗطو1ر1ﺔ اﻟﻣراﺣﻞ
 دارةﺗطﺑﯾC اﻹ ﻧﺷر ﻓﻲ ﺎوﻣﻬﻣ ً ،ﺎﺳﺎﺳ ًأ ادور ً واﻟﺗوﻋﺔ اﻟﺗﻌﻠم ﻧﺷﺎطﺎت ﺗؤد;: اﻟﺗﻌﻠم واﻟﺗوﻋﺔ واﻟﺗﺛﻘﯾﻒ .3
 اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ دارةﺎﻓﺔ اﻹﺑﺛﻘ ﺟﺗﻣﺎﻋﺔاﻹ اﻟﺗوﻋﺔ ﺗﻌدﱡ  %ﻣﺎ ، اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن أو اﻟﻣواطﻧﯾن ﻣﺳﺗوY  ﻋﻠﻰ ﺳواء ﻟﻛﺗروﻧﺔاﻹ
 ﺟﻞأ ﻣن اﻟﺟﻬود ﺗﺿﺎﻓر ﯾﺗطﻠب ;اﻟذ ّ اﻷﻣر ﺗطﺑﻘﻬﺎ، وﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺟدﯾدة اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ ﻧﺣو لﻟﻠﺗﺣوﱡ  ﺎﺳﺎﺳ ًأ ﺎﻣﺗطﻠ ً
 دارةاﻹ ﺗﺗطﻠب ﻟذا ، ﺗﺣوﱡ اﻟ ﻫذا طﺑﻌﺔ ﻟﻣواﺟﻬﺔ واﻟﺳﻠو%ﻲ ﻟﻠﻣﻌﻧﯾﯾن اﻟﻧﻔﺳﻲ ﺳﺗﻌداداﻹ وﺗﻌز1ز، اﻟﺟﻣﻬور وﻋﻲ ز1ﺎدة
 اﻟﺗﻌﻠم ﺑﻧظم اﻟﻧظر ﻋﺎدةإ  ﺿرورة ﻌﻧﻲ وﻫذا ﻟﻬﺎ، اﻟﻣﻼﺋﻣﺔ اﻟﺷر1ﺔ اﻟﻌﻧﺎﺻرﻧوﻋﺔ  ﻓﻲ ﺟذر1ﺔ ﺗﻐﯾﯾرات ﻟﻛﺗروﻧﺔاﻹ
واﻟﺗدر1ﺑﺔ  اﻟﺗﻌﻠﻣﺔ واﻟﻣﺻﺎدر واﻷﺳﺎﻟﯾب ،واﻟﺑراﻣﺞ اﻟﺧطM ذﻟك ﻓﻲ ﻣﺎ اﻟﺟدﯾد لاﻟﺗﺣوﱡ  ﻣﺗطﻠﺎتﻟﻣواﻛﺔ  واﻟﺗدر1ب
  .ﻓﺔ%ﺎ اﻟﻣﺳﺗوﺎت ﻋﻠﻰ
ﺗواﻓر ﻣﺳﺗوY ﻣﻧﺎﺳب ﻣن اﻟﺗﻣو1ﻞ ﺣﯾث ﻣ%ن اﻟﺗﻣو1ﻞ ﻣن إﺟراء ﺻﺎﻧﺔ دور1ﺔ  إن ّ:  اﻟﻣﺗطﻠﺎت اﻟﻣﺎﻟﺔ: ﺛﺎﻧﺎ











  :واﻟﺗﺷر#ﻌﺎت اﻟﻘواﻧﯾنﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺷر#ﺔ و : اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ 
  : ﻧﻠﻘﻲ ﻓﻣﺎ ﺳﺄﺗﻲ ﺷرﺣﺎ ﻣﺧﺗﺻرا ﻋﻠﻰ اﻟﺗواﻟﻲ 
 ﻣﺷروع ;أ ﻓﻲ اﻟﻧﺟﺎح ﻟﺗﺣﻘﯾC اﺳﺗﺛﻣﺎرﻫﺎ ﻣ%ن ﻲاﻟﺗ ِّ اﻟﻣوارد ﻫمأ  اﻟﺷر;  اﻟﻌﻧﺻر ﻌدﱡ :  ﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺷر#ﺔاﻟ: أوﻻ
 ﻟﻺدارة ﺄﻧﺷاﻟﻣ ُ ﻌدﱡ  ذإ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ، اﻹدارة ﺗطﺑﯾC ﻓﻲ ﺎﻟﻐﺔ ﻫﻣﺔأ  ذا اﻟﺷر;  اﻟﻌﻧﺻر ﻌد ﻟكذ،ؤﺳﺳﺔﻣ ;أ وﻓﻲ
اﻹدارة  وﻋﻠﻪ ﻓﺈن،إﻟﯾﻬﺎ ﺻﺑو ﻲاﻟﺗ ِّ أﻫداﻓﻪ ﻟﺗﺣﻘﯾC رﻫﺎوﺳﺧﱠ  رﻫﺎطوﱠ  ﺛم وﻣن، اﻛﺗﺷﻔﻬﺎ اﻟذ; اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ،ﻓﻬو
وﻏﯾرﻫم وذﻟك ، ﻠﯾن وﻣﺑرﻣﺟﯾن وﻣدﯾر1ن ﺗﻧﻔذﯾﯾنواﻟﻛﻔﺎءات اﻟرﻗﻣﺔ ﻣن ﻣﺣﻠ ِّ، اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﺗطﻠب ﺗواﻓر أرﻗﻰ اﻟﻛوادر
 ،ﺔ ﺗﻔوق أﻫﻣﺔ اﻟﻣﺳﺗﻠزﻣﺎت اﻟﻣﺎدﺔة وﺗﺷﻐﯾﻞ ﻫذﻩ اﻟﺗﻘﻧﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾرﺟﻊ إﻟﻰ أﻫﻣﺔ اﻟﻌﻧﺻر اﻟﺷر; ﻓﻲ إدار 
  1 :ﻧذ%رﻲ ﺗدﯾر اﻟﺗﻘﻧﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻹدار1ﺔ أﻫم اﻟوظﺎﺋﻒ اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺎﻟﻣﺳﺗﻠزﻣﺎت اﻟﺷر1ﺔ اﻟﺗ ِّوﻣن 
ﻌﺎﻟﺎت ﺔ اﻟﻣﺳﺗﻬدﻓﺔ ﻓﻲ إطﺎر إدارة ﻓواﻟﻔﺎﻋﻠﱠ ، ﻰ ﺗﺄﻣﯾن ﻣﺳﺗﻠزﻣﺎت إدارة اﻟﻧظﺎم ﺎﻟﻛﻔﺎءةﯾﺗوﻟﱠ  :ﻣدﯾر اﻟﻧظﺎم .1
 .واﻟﺗﻧظم واﻟﺗوﺟﻪ واﻟرﻗﺎﺔ ،اﻟﻧظﺎم ﻣن ﺧﻼل ﻣﻣﺎرﺳﺔ وظﺎﺋﻒ اﻟﺗﺧطM
ﻰ ﻣﺳؤوﻟﺔ ﺟﻣﻊ اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﺈدارة اﻟﺑﺎﻧﺎت ﻣن ﺧﻼل ﺗﺣدﯾد أﻧواع اﻟﺑﺎﻧﺎت ﯾﺗوﻟﱠ : ﻣﺳؤول اﻟﺑﺎﻧﺎت .2
اﻟزﻣﻧﺔ  اﻟﺷﻣوﻟﺔ درﺟﺔ اﻟﺗﻛرار، أﺷ%ﺎﻟﻬﺎ، ﻣﺻﺎدر ﻫذﻩ اﻟﺑﺎﻧﺎت،ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ  اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ أﻣﺎم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ،
 .ﺳﺗﺛﻣﺎرات اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ﺗﺟﻣﻌﻬﺎﻧﻣﺎذج اﻹ واﻟﻣ%ﺎﻧﺔ،
 .ﻘﺔ ﺑﺗﺻﻣم ﻗﺎﻋدة اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ اﻟﻧظﺎمﻰ ﻣﺳؤوﻟﺔ اﻟﺟواﻧب اﻟﻔﻧﺔ اﻟﻣﺗﻌﻠ ِّﯾﺗوﻟﱠ  :ﻣﺳؤول ﻗﺎﻋدة اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت .3
 ﻼءاﻟﻌﻣﺣﺗﺎﺟﺎت إﻲ ; ﯾﻠﺑ ِّﻰ اﻟﻘﺎم ﺑﺗﺻﻣم ﻧظم اﻻﺳﺗرﺟﺎع اﻟﻣﻧﺎﺳب اﻟذ ِّﯾﺗوﻟﱠ : ﺳﺗرﺟﺎع اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت إﻣﺳؤول  .4
ﻟﻐﺔ  وذﻟك ﻣن ﺧﻼل ﺗﺣدﯾد أﺳﻠوب اﻻﺳﺗرﺟﺎع، ﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣوﺟودة ﻓﻲ ﻧظﺎم ﻗﺎﻋدة اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت،
 .ﺳﺗرﺟﺎعوﺳﺎﺋﻞ أدوات اﻹ ﺳﺗرﺟﺎع،ص ﻟﻬﺎ ﺎﻹاﻟﺟﻬﺎت اﻟﻣرﺧﱠ  اﻻﺳﺗﻔﺳﺎر،
ﻼل ﻣن ﺧ وﺗﺻﻣم وﺗطﺑﯾC اﻷﻧظﻣﺔ ،ﻘﺔ ﺑﺗﺣﻠﯾﻞﺔ اﻟﻣﺗﻌﻠ ِّﻣﺳؤوﻟﺔ اﻟﺟواﻧب اﻟﻔﻧﱠ  ﻰﯾﺗوﻟﱠ : ﻞ وﻣﺻﻣم اﻟﻧظﺎمﻣﺣﻠ ِّ .5
، ﻣﺔ ﻌد ﺗﺟزﺋﺗﻬﺎ إﻟﻰ أﺟزاء ﺻﻐﯾرة ﻷﻏراض اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗﻔﺻﯾﻠﺔﻓﺣص اﻟﻣﺷ%ﻼت واﻟﻧظم طر1ﻘﺔ ﻋﻠﻣﺔ ﻣﻧظﱠ 
 .وﺗﺣدﯾد اﻟﻣﺳﺗﻠزﻣﺎت اﻟﺿرور1ﺔ ﻟﻠوﺻول إﻟﻰ ﺣﻠول ﻟﻬذﻩ اﻟﻣﺷﺎﻛﻞ أو دراﺳﺔ ﻫذﻩ اﻷﻧظﻣﺔ
ﺎم ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﺑﺎﻧﺎت ﻓﻲ وﺗطﺑﻘﻬﺎ ﻷﺟﻞ اﻟﻘ، ﻰ ﻫذا اﻟﻔر1C ﻣﻬﻣﺔ إﻋداد ﺻﺎﻏﺔ اﻟﺑراﻣﺞﯾﺗوﻟﱠ : ﻓر#; اﻟﻣﺑرﻣﺟﯾن .6
 .ﺿوﺋﻬﺎ
ون ﻣﻬﻣﺔ ﺗﺣو1ﻞ اﻟﺑﺎﻧﺎت ﻣن ﺻﻐﺗﻬﺎ اﻷوﻟﺔ إﻟﻰ ﺻﻐﺔ ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﻘراءة ﻣن ﻗﺑﻞ ﯾﺗوﻟﱡ ( :ﻣدﺧﻠوا اﻟﺑﺎﻧﺎت)اﻟﻛﺗﺔ .7
 .طﺔﻧﺔ %ﺎﻷﻗراص اﻟﻣﻣﻐﻧ َﻋﻠﻰ وﺳﺎﺋM ﻣﻌﯾﱠ  وذﻟك ﺑﺈﻋﺎدة %ﺗﺎﺑﺗﻬﺎ، اﻟﺣﺎﺳوب
إﻟﻰ اﻟﻧظﺎم ﻣن ( ﺗدﻓC اﻟﺑﺎﻧﺎت)ﻓC ﻟﻠداﺧﻞﻞ ﻣﻬﻣﺗﻬم ﺑﺗﺄﻣﯾن اﻟﺗدﺗﺗﻣﺛﱠ : ﺗﺻﺎلﺻون ﻓﻲ ﺗﻘﻧﺎت اﻹ اﻟﻣﺗﺧﺻِّ  .8
ﺗدﻓC )وﺗﺄﻣﯾن اﻟﺗدﻓC اﻟﺧﺎرج ﻣﺻﺎدرﻫﺎ اﻷﺻﻠﺔ ﻷﺟﻞ ﺿﻣﺎن ﺗﻐذﺔ اﻟﻧظﺎم ﺣﺎﺟﺔ ﻣن اﻟﻣدﺧﻼت ﻣن ﺟﻬﺔ،
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ن ﺟﻬﺔ أﺧرY  وﻔﺗرض ﻓﻲ ﻫؤوﻻء ﻲ اﺣﺗﺎﺟﺎﺗﻬم ﻣ; ﯾﻠﺑ ِّﺎﻟﺷ%ﻞ اﻟذ ِّ اﻟﻌﻣﻼءوٕاﺻﺎﻟﻬﺎ إﻟﻰ  ،(اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
 .ﻗﺎت اﻻﺗﺻﺎلوﻣﻌو ِّ ،ﻧﺎت اﻻﺗﺻﺎلوﺗﻘ، ﺧﺗﺻﺎﺻﯾﯾن اﻹﻟﻣﺎم ﺑوﺳﺎﺋﻞاﻹ
وﻣﻠﺣﻘﺎﺗﻬﺎ ﻌد ، ﯾن ﯾﺗوﻟون ﺗﺷﻐﯾﻞ اﻟﺣﺎﺳﺎتﯾن اﻟذ ِّاﻟﻔﻧﯾ ِّ ﺿمﱡ : ﺻون ﻓﻲ ﺗﺷﻐﯾﻞ اﻷﺟﻬزة وﺻﺎﻧﺗﻬﺎاﻟﻣﺗﺧﺻِّ  .9
 .ﺳﺗﺧدﻣﺔواﻟﻣﻌدات اﻷﺧرY اﻟﻣ ُ اﻷﺟﻬزة ﺎ اﻟﻘﺎم ﺄﻋﻣﺎل اﻟﺻﺎﻧﺔوأًﺿ ، ﺗﻐذﯾﺗﻬﺎ ﺎﻟﺑﺎﻧﺎت واﻟﺑراﻣﺞ
ﻌﻧﺻر اﻟﺷر; أﻫم  ﻣدﺧﻞ ﻟﺗطﺑﯾC اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ،أﻣﺎ ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻠﻣﺳﺗﻠزﻣﺎت ﻣﻣﺎ ﺳﺑC ﺗرY اﻟﺎﺣﺛﺔ ﺄن اﻟ    
ﺑﯾﻧﻣﺎ ﻣﺷروع اﻟﻣﻌرﻓﺔ  ،(أﺟﻬزة ﺑراﻣﺞ،)وﺗر%ﯾب اﻟﻧظﺎم ، ﺎ ﻷن اﻟﻣﺷروع اﻟﻣﻌرﻓﺔ اﻟﺗﻘﻧﻲ ﯾﻧﺗﻬﻲ ﺑﺗﺟﻬﯾزﺗﺄﺗﻲ ﺗﺎﻋ ً
 .ﻌﻠﻲ واﻟﻛﻠﻲﻒ ﻣﻊ آﺧر ﻣورد ﺷر; ﯾﺗﺑﻧﻰ  اﻟﻣﺎدرة ﻣن اﻟﻣوارد اﻟﺷر1ﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺎﻟﺗطﺑﯾC اﻟﻔﯾﺗوﻗﱠ 
 :ﺎت اﻟﺗﺷر#ﻌﺎت واﻟﻘواﻧﯾنﻣﺗطﻠﱠ : ﺛﺎﻧﺎ 
 اﻟﻣؤﺳﺳﺔﻣن ﺧﻼل ﺗطو1ر اﻟﺗﺷر1ﻌﺎت واﻟﻠواﺋﺢ  ل إﻟﻰ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﺗﺷر1ﻌﺎت ﻣﻧﺎﺳﺔ ﻟﻠﺗﺣوﱡ  ﺗﺗوﻓرﯾﺟب أن    
وﺗوﻓﻘﻬﺎ ﻣﻊ ﻣﻘﺗﺿﺎت اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋﺑر وﺳﺎﺋﻞ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ ، ﻟﻠﻌﻣﻞ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻐرض ﺗﺳطﻬﺎ
  .ﺣﻣﺎﺔ اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﻟوﻫذا ﯾﺗطﻠب ﺛورة ﺗﺷر1ﻌﺔ  واﻻﺗﺻﺎل،اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت 
  .ﺎت اﻟﺗﻘﻧﺔ واﻟﻔﻧﺔﻣﺗطﻠﱠ اﻟ: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث 
  :ﻓﻣﺎ ﺳﺄﺗﻲ ﺷرﺣﺎ ﻣﺧﺗﺻرا %ﺎﻟﺗﺎﻟﻲﻧﻠﻘﻲ 
 وﻫﻲ اﻟﻘﺎﻋدة اﻷﺳﺎﺳﺔ ،∗ﺎت ﻋن اﻟﺑﻧﺔ اﻟﺗﺣﺗﺔ ﻟﻺدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔر ﻫذﻩ اﻟﻣﺗطﻠﱠ ﺗﻌﺑ ِّ:  ﺔاﻟﻔﻧﱠ ﻣﺗطﻠﺎت اﻟ: أوﻻ 
ﻻت ﺣﯾث ﺗﻛون ﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ وﺟﺎﻫزة وﺗﺷﻣﻞ ﺗطو1ر وﺗﺣﺳﯾن ﺷ%ﺔ اﻻﺗﺻﺎ، ﻧﻰ ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﺑ ْﻲ ﺗ ُاﻟﺗ ِّ
ﺳﺗﺧدام ﺷ%ﺔ إC اﻟﻬدف ﻣن ﺗﺻﺎﻻت ﻓﻲ آن واﺣد،ﻟﻛﻲ ﺗﺣﻘ ِّاﻟﻛم اﻟﻬﺎﺋﻞ ﻣن اﻹ ﻻﺳﺗﻌﺎبو  ﺳﺗﺧدامﻟﻺ
وﺗوﻓﯾر وأﻧظﻣﺔ وﻗواﻋد ﺑﺎﻧﺎت و5رﻣﺟﺎت، اﻻﻧﺗرﻧت،ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﺗوﻓﯾر اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟرﻗﻣﺔ اﻟﻣﻼﺋﻣﺔ ﻣن ﺣواﺳﯾب
  . ن% ِﻣ ْﺳﺗﺧدام اﻟﻔرد; أو اﻟﻣؤﺳﺳﻲ ﻋﻠﻰ أوﺳﻊ ﻧطﺎق ﻣ ُ%ﻞ ذﻟك ﻟﻺ
اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ وﺧﺎﺻﺔ ﻓﻲ  ﺗطﺑﯾCإن اﻟﺗﻘﻧﺔ  اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﻠﻌب دورا %ﺑﯾرا ﻓﻲ  : ﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺗﻘﻧﺔ: ﺛﺎﻧﺎ 
اﻟﺗﻘﻧﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻬﻲ اﻟوﺳﯾﻠﺔ و اﻷداة ﻓﻲ ﯾد اﻹدارة  ﻓﻼ ﺗﻘوم اﻹدارة  اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ دون اﻷدوات ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت،
ﻧﺎت اﻹدارة ﻣ%و ِّﺣﯾث ﯾرY %ﺛﯾر ﻣن اﻟﺎﺣﺛﯾن ﺄن ، ﻟﺗﻧﻔﯾذ أدوارﻫﺎ ﻓﻲ اﻟﺗﺣو1ﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻌﻣﻠﺔ اﻹدارة
ﺟﻬﺔ إدارة ﻣﺎ ﻟﺗﺳﯾﯾر ﻌض ﺗﺧدم ﻟدY ﺳ ْﻟﺗﻘﻧﺔ ﺗ ُاﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺗطﺑﻘﺎت اﻟﻌﻠﻣﺔ  ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ  اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ
  : ﺄن ﻣ%وﻧﺎت اﻹدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﺗﻛون ﻣن ﺛﻼث ﻋﻧﺎﺻر أﺳﺎﺳﺔ ﻫﻲ وﻫﻧﺎك ﻣن ﯾرY ،ﻬﺎأﻋﻣﺎﻟ
ﻧﺎع اﻟﻣﻌرﻓﺔ واﻟﺧﺑراء ﺟوﻫر ﻫذﻩ اﻟﻣ%وﻧﺎت ٌﺻ ، و وﺷ%ﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻت واﻟﺑرﻣﺟﺎت ﻠﺣﺎﺳوب،اﻟﻣ%وﻧﺎت اﻟﻣﺎدﺔ ﻟ
  : ﺢ ذﻟكﺿِّ ﯾو اﻟﺷ%ﻞ اﻟﺗﺎﻟﻲ  ، 2(اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ اﻷﻧظﻣﺔ اﻟداﻋﻣﺔ،)ﻌﻧﺻر1ن اﻟﺿﯾﻒ ﻫﻧﺎك ﻣن و  ،1 واﻟﻣﺧﺗﺻﯾن
                                                           
∗
ﻟﺤﺎﺳﻮب،ﺷﺒﻜﺎت اﻻﺗﺼﺎﻻت،ﺑﺮاﻣﺞ ﺣﺎﺳﻮﺑﯿﺔ،ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻟﻤﻮرد ﺗﺘﻤﺜﻞ ﻓﻲ ﻣﺠﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ ﻋﻠﻰ ﻏﺮار أﺟﮭﺰة ا:اﻟﺒﻨﯿﺔ اﻟﺘﺤﺘﯿﺔ ﻟﻺدارة اﻹﻟﻜﺘﺮوﻧﯿﺔ   
  .اﻟﺒﺸﺮي اﻟﺬي ﯾﺮﺗﺒﻂ ﻋﻤﻠﮫ ﺑﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﯿﺎ اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت واﻻﺗﺼﺎل 
اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﻌر5ﺔ  اﻟر1ﺎض، ،ر،ﻣﻌﻬد اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻟﻠطﺎﻋﺔ واﻟﻧﺷاﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ وآﻓﺎق ﺗطﺑﻘﺎﺗﻬﺎ اﻟﻌرYﺔ، ﻌد ﻏﺎﻟب ﺎﺳﯾنﺳ 1
  .42،ص5002،اﻟﺳﻌودﺔ
2
  751،77-37،صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ;ﺣﺳﯾن ﷴ اﻟﺣﺳن،  









اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧــــﺔ وآﻓــــﺎق ﺗطﺑﻘﺎﺗﻬــــﺎ ، ﻏﺎﻟــــب ﺎﺳــــﯾن ﺳــــﻌد: ﺎﻻﻋﺗﻣــــﺎد ﻋﻠــــﻰ :ﻣــــن إﻋــــداد اﻟﺎﺣﺛــــﺔ :اﻟﻣﺻــــدر 
اﻟﻣﻣﻠﻛـــــــــــــــﺔ اﻟﻌر5ـــــــــــــــﺔ  اﻟر1ـــــــــــــــﺎض، ،رﻹﻟﻛﺗروﻧـــــــــــــــﺔ اﻟﻌﺎﻣـــــــــــــــﺔ ﻟﻠطﺎﻋـــــــــــــــﺔ واﻟﻧﺷـــــــــــــــ،ﻣﻌﻬـــــــــــــــد اﻹدارة ااﻟﻌرY ـــــــــــــــﺔ
  .42،ص5002،اﻟﺳﻌودﺔ
 : ﯾﻠﻲ ﻞ ﻓﻣﺎﺔ ﺗﺗﻣﺛﱠ ﺎت اﻟﺗﻘﻧاﻟﻣﺗطﻠﱠ  ﺄنﱠ  أﻋﻼﻩﻼﺣu ﻣن اﻟﺷ%ﻞ و   
ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣراﻋﺎة ﺣﯾث ﯾﺟب  ﻧﺎت اﻟﻣﺎدﺔ ﻟﻠﺣﺎﺳوبﯾﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ اﻟﻣ%و ِّ: اﻟﻣ>وﻧﺎت اﻟﻣﺎدﺔ ﻟﻠﺣﺎﺳوب.1
   .ﻗدرﺗﻬﺎ اﻟﻣﺎﻟﺔ وﺣﺳب طﺑﻌﺔ ﻋﻣﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  وﻣﻠﺣﻘﺎﺗﻪ ، اﻟﻼزم ﺗواﻓرﻫﺎ ﻓﻲ ﺗﻠك اﻷﺟﻬزة  اﻹﻣ%ﺎﻧﺎت
ﻲ ﺗﻧﺎﺳﺑﻬﺎ ﻣن ﺑﯾن آﻻف اﻟﺑراﻣﺞ اﻟﺣﺎﺳو5ﺔ،%ﻣﺎ ﺗﻠﺟﺄ ﻗﺎﺋﻣﺔ ﻣن اﻟﺑراﻣﺞ اﻟﺗ ِّ ﺗﺧﺗﺎر  %ﻞ إدارة: ﺎتﻟﺑرﻣﺟا .2 
 وﻋﻠﻪ ﻓﺈن ﻗﺎﺋﻣﺔ ،ﻣﺞ ﺧﺎﺻﺔ  ﻌﻣﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔاﺗﺻﻣم ﺑر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑﺗﻛﻠﯾﻒ ﻣﺑرﻣﺟﯾﻬﺎ أو ﻌض اﻟﺟﻬﺎت اﻟﻣﺧﺗﺻﺔ ﺑ
  :ﻲ ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻹدارات ﺗﻧﻘﺳم إﻟﻰ ﻗﺳﻣﯾناﻟﺑراﻣﺞ اﻟﺗ ِّ
ﺗم ﺗﺣﻣﯾﻠﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﻌظم أﺟﻬزة اﻟﺣﺎﺳوب اﻟﺗﻲ ﯾﺑدأ ﺗﺷﻐﯾﻠﻬﺎ، %ﺑراﻣﺞ إدارة اﻟﻧظﺎم، ﯾوﻫﻲ ﺑراﻣﺞ : ﺞ ﻋﺎﻣﺔﺑراﻣ 1.2
 .اﻟﺦ...ﻟﻛﺗروﻧﺔواﻟﺟداول اﻹ، وﻧظم إدارة اﻟﺷ%ﺔ ﻧظم اﻟﺗﺷﻐﯾﻞ،





 .; ﺗﺣﺗﺎج إﻟﯾﻬﺎ ﻓﻲ إدارة أﻋﻣﺎﻟﻪﻋﻠﻰ طﻠب اﻟﺟﻬﺔ أو اﻟﻣﺳﺗﺧدم اﻟذ ِّ ﻞ ﺑﻧﺎء ًﻫﻲ ﺑراﻣﺞ ﺗﺣﻣﱠ : ﺧﺎﺻﺔﺑراﻣﺞ  2.2
دور  ﻓﺎنﱠ ، ا ﻓﻲ اﻷﺳواقوﻟم %ن ﻣﺗواﻓر ً، ﺎﻟﻛﺗروﻧ ًإﺣﯾن ﺗﺣﺗﺎج اﻹدارة إﻟﻰ ﺗﻧﻔﯾذ إﺟراء إدار; ﻣﺎ ﻋﻠﻰ داﺋرﺗﻬﺎ ﻓﻲ 
ﺎ ﻓﻬﻲ ا أﺳﺎﺳ ًوﻋﻠﻪ ﺗﻘﻰ اﻟﺑراﻣﺞ  ﻋﻧﺻر ً .ﺗﺻﻣم اﻟﺑرﻧﺎﻣﺞ اﻟﻣﺣﺗﺎج إﻟﻪﺑﯾﺑدأ  ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺑرﻣﺟﻲ اﻟﺣﺎﺳوب
  .ﻋﺑر ﺣواﺳﯾﺑﻬﺎ وﺷ%ﺗﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔوﻣﻣﺎرﺳﺗﻬﺎ اﻹدار1ﺔ ، إﺣدY وﺳﺎﺋﻞ اﻹدارة ﻟﺗﻧﻔﯾذ ﺧططﻬﺎ
 اﻻﻧﺗرﻧتﻟﺷ%ﺎت  ﺗﺻﺎﻟﻲاﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﻣﻣﺗدة ﻋﺑر ﻧﺳﯾﺞ  ﻣن اﻟوﺻﻼت اﻹ م ْز َﻫﻲ ﺗﻠك اﻟﺣ ِ: ﻟﻛﺗروﻧﺔﻹ اﻟﺷ>ﺔ ا.3
ﻲ ﻘوم ﺗﺻﺎل اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺎﻹدارة ﺗﺣﻣﻞ ﻗﺎﻋدة اﻟﺑﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺗ ِّوﻋﻠﻰ ﺷ%ﺔ اﻹ واﻻﻛﺳﺗراﻧﺎت، واﻻﻧﺗراﻧت
وﻏﯾرﻫﺎ ﻣن ، وﻣﻠﻔﺎت ﺷﺧﺻﺔ وﻣﻌﺎﻣﻼت وﻗرارات و5ﺎﻧﺎت أﻓراد وﻣﺷروﻋﺎت،، ﻣن ﻗواﻧﯾنﻋﻠﯾﻬﺎ ﻋﻣﻞ اﻹدارة 
 .1ﻲ ﯾﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻌﻬﺎ ﻣوظﻔو اﻹدارةاﻟﺑﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺗ ِّ
   2 :ت ﻟﻺدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲﯾﻋﻠﻰ اﻷﻫﻣﺔ اﻟﺎﻟﻐﺔ ﻟﻼﻧﺗرﻧ  ﺗﺗﺟﻠﱠﻰو 
 ؛(ﻛﺳﺗراﻧﺎتﻧﺗراﻧﺎت واﻷاﻷ)ﺟﺔ وﺳﯾﻠﺔ ﺗﺟﻣﻊ %ﻞ أﻧواع اﻟﺷ%ﺎت اﻟداﺧﻠﺔ واﻟﺧﺎر  اﻻﻧﺗرﻧتﺗﻌﺗﺑر  - 
 ؛وﺳﯾﻠﺔ أﺳﺎﺳﺔ ﻟﻺدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﺑﻧﺎء اﻹﻗﺗﺻﺎد اﻟرﻗﻣﻲ اﻻﻧﺗرﻧتﺗﻌﺗﺑر  - 
 ؛اﻟﻌﻣﻼءوﺗﻠﺑﺔ ﺣﺎﺟﺎت ، ﺎﻟﺔ ﻟﻺدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟدﺧول اﻷﺳواقوﺳﯾﻠﺔ ﻓﻌﱠ  اﻻﻧﺗرﻧتﺗﻌﺗﺑر  - 
ﻗﺗﺻﺎد وﺗﺣو1ﻞ اﻹ ،ﺧﺗﺎرات ﻟﺗطو1ر اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔﻫﻲ ﻗﺎﻋدة ﻟﺗﺣدﯾد اﻹ اﻻﻧﺗرﻧتإن  - 
  .اﻟرﻗﻣﺔﺟﺗﻣﺎﻋﺔ اﻹ اﻟﻣؤﺳﺳﺎتو 
ﯾرY ﻌض اﻟﺎﺣﺛﯾن ﺄن اﻟﻌﻧﺻر اﻟﺷر; أﺻﻞ ﺛﺎﺑت ﻣن أﺻول اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﯾﺟب اﻻﻫﺗﻣﺎم :  ﻧﺎع اﻟﻣﻌرﻓﺔﺻ.4
 3.1رY آﺧرون أن اﻟﻘوY اﻟﺷر1ﺔ ﻓﻲ اﻹدارة اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻣن أﻛﺛر اﻷﺻول أﻫﻣﺔ وﺧطورةو  ﻪ وﺗﻧﻣﺔ إﺑداﻋﺎﺗﻪ،
ورأس اﻟﻣﺎل  ﻠون ﻟﻠﻣوارد اﻟﻣﻌرﻓﺔ،اﻟﻣﻌرﻓﺔ ﻣن اﻟﻘﺎدات اﻟرﻗﻣﺔ واﻟﻣدﯾرون واﻟﻣﺣﻠ ِّ ﺎع ْﻧ َوﺗﺿم اﻟﻘوY اﻟﺷر1ﺔ ُﺻ 
ﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ ﻟﻌﻧﺎﺻر اﻹدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣن اﻟﺗﻌﺎﺿد اﻹ إدارةاﻟﻣﻌرﻓﺔ   ﺎع ْﻧ َﻰ ُﺻ و1ﺗوﻟﱠ  اﻟﻔ%ر; ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ،
  4.وﺗﻐﯾﯾر طرق اﻟﺗﻔ%ﯾر اﻟﺳﺎﺋدة ﻟﻠوﺻول ﻟﺛﻘﺎﻓﺔ اﻟﻣﻌرﻓﺔ،ﺟﻬﺔ
   5 :ﯾﻠﻲ ﻓﻣﺎ ﺗظﻬرﻋﻧﺎﺻر أﺧرY ﻟﻺدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ أنﱠ ﻫﻧﺎك %ﻣﺎ   
ل ﻗﺎﺋﻣﺔ ﻋﻠﻰ أﺳس ﺻﺣﺣﺔ ﻣﻣﺎ ﻰ ﺗﻛون ﻋﻣﻠﺔ اﻟﺗﺣوﱡ ﻫﻧﺎك ﻣﺎ ﯾﻧﻐﻲ أن ﺗراﻋﻪ اﻹدارة  ﺣﺗﱠ  : اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ. 5
  .وﻣن ذﻟك ﻣراﻋﺎة ﺿواM اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ وﺛواﺑﺗﻪ ،ا ﻣن اﻟﻌواﺋC واﻟﻌﺛراتﺑﻬﺎ %ﺛﯾر ًﺟﻧ ِّو1 ُ ﺿﻣن ﻟﻬﺎ اﻻﺳﺗﻣرار1ﺔ واﻟﺗطور،
ﻲ ﻘوم ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻣﺷروع اﻹدارة ﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻧﻔﺳﻪ واﻟﺿواM ﻘﺻد ﺑﻬﺎ اﻟﻌواﻣﻞ واﻷﺳس اﻟﺗ ِّ :اﻟداﻋﻣﺔﻷﻧظﻣﺔ ا .6
اﻷﻧظﻣﺔ  وﺗﺷﻣﻞ اﻷﻧظﻣﺔ اﻟﻘﺎﻋدﺔ، .وﺳﺗﻣد ﻣﻧﻬﺎ ﻣﺷروع اﻹدارة ﺻﻼﺣﯾﺗﻪ واﺳﺗﻣرار1ﺗﻪ، ﻲ ﺗﺣ%م ﻫذا اﻟﻣﺷروعاﻟﺗ ِّ
  . وﺣﺟﻣﻬﺎ ، ت ﻟﻧﻣM اﻹدارة وطﺑﻌﺗﻬﺎ وأﺳﺎﻟﯾب ﻋﻣﻠﻬﺎداﻣﺛﺎﺔ ﻣﺣد ِّ وﺗﻌدﱡ ، اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﺔ، اﻟﺳﺎﺳﺔ،
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ل ﻟﺣﻣﺎﺔ واﻟﺳر1ﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوY ﻋﺎ ،ﻘﺻد ﻪ ﺗوﻓﯾر اﻷﻣن اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ: أﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﺣﻣﺎﯾﺗﻬﺎ .7
وذﻟك ﻣن ﺧﻼل  ﻲ ﺗﺣو; ﺑﺎﻧﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ،ووﺳﺎﺋM اﻟﺗﺧز1ن اﻟﺗ ِّ ﻣن ﺧﻼل ﺣﻣﺎﺔ أﺟﻬزة اﻟﺣﺎﺳوب، ،اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
 .ﻣن وﺳﯾﻠﺔ ﺣﻣﺎﺔ %ﺎﻟﺑراﻣﺞ اﻟﻣﺿﺎدة ﻟﻠﻘرﺻﻧﺔ ﻟﺿﻣﺎن ﺳﻼﻣﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟﺑﺎﻧﺎتﺗوﻓﯾر أﻛﺛر 
   .ﻪ ﻧﺣو اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔاﻟﺗوﺟ: اﻟﻣﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲ 
إن ﺗزاﯾد ﺣﺟم أﻋﻣﺎل اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻲ ﯾر1د اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺣﺻول ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺗﺗطﻠب اﻟﺗﻔ%ﯾر ﺟدﺎ ﻓﻲ إﯾﺟﺎد     
اﻟﺧدﻣﺎت و%ذﻟك ﻟﻠﻌﻣﻼء واﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺣﺻول ﻋﻠﯾﻬﺎ ،اﻷﻣر اﻟذ; أدY ﻞ آﻟﺎت ﺗﻘدم ﺗﻠك ﻬ ِﺳ َﺣﻠول ﺟذر1ﺔ ﺗ ُ
ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ  ﺧﺎﺻﺔ إﻟﻰ اﻟﺗﺣول ﻧﺣو اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺣرﺻﺎ ﻣﻧﻬﺎ ﻟﻠﻔرص اﻟﺗﻲ ﻘدﻣﻬﺎ ﺗطﺑﻘﻬﺎ ﻓﻲ 
  . ولﺗﺣﺳﯾن أداﺋﻬﺎ واﻹﺟﻣﺎع ﻋﻠﻰ أﻫﻣﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت ﻣن ﺟﻬﺔ ﺛﺎﻧﺔ،وﻏﯾرﻫﺎ ﻣن ﻣﺑررات اﻟﺗﺣ
واﻷﺳﺎﻟﯾب اﻟﺗﻲ ﺗﻘوم ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻹدارة  وﻟﺗﺣﻘﯾC اﻷﻫداف اﻟﻣرﺟوة ﻣن اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻻﺑد ﻣن ﻣﻌرﻓﺔ اﻟر%ﺎﺋز   
دون ذﻟك ،ﻣﻣﺎ ﺳﺳﺗدﻋﻲ ﻌواﻣﻞ  ول ُﺣ ٌﺗ َ ﺎْت ﻗ َو ِﻌ َإﻻ أن ﻫذا ﻻ %ﻔﻲ وﺣدﻩ ﻓﻲ ظﻞ وﺟود ﻣ ُ،اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ 
ﺗطﺑﯾC اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ واﻟوﺻول إﻟﻰ أﻫم اﻟﻣﻌوﻗﺎت اﻟﻧﺟﺎح،ﻧﺣﺎول ﻣن ﺧﻼل ﻫذا اﻟﻣﺣث اﻟﺗطرق إﻟﻰ دواﻋﻲ 
ﻋﻠﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن  ﻩاﻟﺗﻲ ﺗﻘﻒ ﻓﻲ وﺟﻪ ﺗطﺑﯾC اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﻊ إﺑراز إﻣ%ﺎﻧﺔ ﻧﺟﺎح ﻫذا اﻟﺗطﺑﯾC ﻋﻧد ﺗوﻓر 
   .ﻋواﻣﻞ اﻟﻧﺟﺎح ﻟذﻟك 
   .دواﻋﻲ ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻷول
اﻹدارة اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ وٕاﺣﻼل ﻧظﺎم اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﺣﻠﻪ وذﻟك ﻧﺗﯾﺟﺔ  ﺗﻐﯾﯾرﺗوﻓرت ﻋدة دواﻋﻲ ﺳﺎﻫﻣت ﻓﻲ ﻌث   
وأﺗﻣﺗﺔ اﻟﻌﻣﻠﺎت  ﻟﻠﺗطور ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل اﻟذ; ﻧﺗﺞ ﻋﻧد ﺗطور أدوات ﺗﺧز1ن اﻟﺑﺎﻧﺎت
  .اﻻﻧﺗرﻧتﺧﺎﺻﺔ ﺷ%ﺔ  اﻹدار1ﺔ واﻟﺧدﻣﺎت ﺣﯾث ظﻬور اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ %ﺎن ﻧﺗﯾﺟﺔ إﻟﻰ اﻟﺗطور اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ
  ﺗطور اﻟﻔ>ر اﻹدارQ : اﻟﻔرع اﻷول
   : 1اﻹدارة  اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ أر5ﻊ ﻣﺳﺗوﺎت ﻫﻲ تر ﺗطوﱠ  
  .ﺎﻟﻬ وﺗﺟﺎوز اﻹدار#ﺔ ﻟﻠﻣدارس اﻣﺗداد ﻫﻲ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻹدارة :أوﻻ 
 ﻣدY ﻋﻠﻰ اﻹدار1ﺔ واﻟﻣدارس، اﻹدار;  اﻟﻔ%ر رﻟﺗطوﱡ  اﺗﺎر1ﺧﻲ ﻣﺗﺻﺎﻋد ً ﻣﺳﺎر اﻹدارة ﻓﻲ اﻟﻣﺧﺗﺻﯾن دﺣدﱠ  ﻓﻘد   
 اﻟﻌدﯾد ظﻬور ﺗواﻟﻰ وﻌدﻫﺎ اﻹﻧﺳﺎﻧﺔ، اﻟﻌﻼﻗﺎت ﺛم ﻣدرﺳﺔ اﻟﻛﻼﺳ%ﺔ ﺎﻟﻣدارس اﺑﺗداء ً اﻟزﻣﺎن ﻣن ﻗرن  ﻣن ﻛﺛرأ
   .اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻹدارةا ظﻬور اﻟﺗﺎر1ﺧﻰ ﻣﺳﯾرة اﻟﺗطور ْت ﺟﱠ و ِﺗ ٌ اﻟﺗﺳﻌﯾﻧﺎت ﻣﻧﺗﺻﻒ وﻓﻲ اﻹدار1ﺔ، اﻟﻣدارس ﻣن
  .ةاﻹدار  ﻓﻲ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ ورﻟﻠﺗط اﻣﺗداد ﻫﻲ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻹدارة: ﺛﺎﻧﺎ 
 اﻟﻘﺎﺑﻠﺔ واﻟرﻗﺎﺔ، اﻟﺗﺧطM ﻟﻌﻣﻠﺔ ﻧﺗﻘﻞإ ﺛم اﻟﻌﺎﻣﻞ اﻵﻟﺔ ﻣﺣﻞ ﺑﺈﺣﻼل اﻟﺑدء ﻣﻧذ اﺗﺟﻪ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ راﻟﺗطوﱡ إن   
  .اﻷﻋﻣﺎل وﺷ%ﺎت اﻻﻧﺗرﻧت إﻟﻰ وﺻﻞ ﺣﺗﻰ رﺗطوﱠ  ﺛم واﻟذ%ﺎء اﻹﺻطﻧﺎﻋﻲ، اﻟذﻫﻧﺔ ا ﺎﻟﻌﻠﻣﺎتﻣرور ً ﻟﻠﺑرﻣﺟﺔ
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  .اﻟﺑﺎﻧﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ وﺗﺎدل ﺗطور ﻧﺗﺎج ﻫﻲ ﻧﺔاﻻﻟﻛﺗرو  اﻹدارة:ﺛﺎﻟﺛﺎ 
 ﻧطﺎق ﻓﻲ وأﺧرY  ﺣواﺳﯾب ﻣﺟﻣوﻋﺔ أو وآﺧر ﺣﺎﺳوب ﺑﯾن) ﺗﺧﺻص ﺿﯾC ﻣﺟﺎل ﻣن اﻟﺗطور ﻫذا ظﻬر  
 ﻋن ﺳواء تﯾﻟﻼﻧﺗرﻧ اﻟواﺳﻊ اﻻﺳﺗﺧدام ﻣﻊ وذﻟك، اﻟواﺳﻌﺔ اﻷﻋﻣﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﺟﺎل إﻟﻰ (ﻋﺳ%ر;  أو أﻛﺎدﻣﻲ
 .)tenartxE(اﻟﺧﺎرﺟﺔ  اﻟﺷ%ﺔأو   )tenartnI (اﻟداﺧﻠﺔ اﻟﺷ%ﺔ طر1C
  .اﻵﻟﻲ اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ إﻟﻰ اﻹﻧﺳﺎﻧﻲ اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣن اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻹدارة :راﻌﺎ
 إﻟﻰ ﯾؤد; ﻪﻷﻧﱠ  ﺳﻠﺑﺔ ﻧظرة اﻹﻧﺳﺎﻧﻲ اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ اﻟﺑداﺔ إﻟﻰ ﻓﻲ ﻧظرت اﻟﻛﻼﺳ%ﺔ وﺧﺎﺻﺔ اﻹدارة ﻣدارس إنﱠ    
 ﻓﺻﻞ ﻋﻠﻰ اﻷﺳﺎﺳﺔ ﻣﺎدﺋﻬﺎ أﺣد ﺗﻘوم ﻓﻲ اﻟﺑﯾروﻗراطﺔ  %ﺎﻧت ﺣﯾث رﺳﻣﻲ ﻏﯾر وﺗﻧظم، ﺷﺧﺻﺔ ﻋﻼﻗﺎت
  .ﺧﺎﺻﺔ ﻹدارة اﻟﺳﻠو%ﺔة ارت ﻧظر ﻌد ﻏﯾﱠ  وﻓﻣﺎ واﻟوظﻔﺔ،، اﻟﻌﻣﻞ ﻋن اﻟﺷﺧﺻﺔ اﻟﻌﻼﻗﺎت
طرﻫﺎ أزاﺗﻬﺎ و وﻣﻣﯾ ِّ،اﻟﺣدﯾﺛﺔاﻹدار1ﺔ ﺎت ﺎ اﻟﺗﺣدﱠ ﺣ ًدارة ﻣوﺿِّ ﺢ ﻣﺎﺿﻲ وﺣﺎﺿر وﻣﺳﺗﻘﺑﻞ اﻹﯾوﺿِّ  اﻟﺗﺎﻟﻲواﻟﺟدول 
  ﻋواﻣﻞ ظﻬورﻫﺎﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ، اﻟﻔﻠﺳﻔﺔ وأﻓ%ﺎرﻫﺎ
  .اﻟﺗطور اﻟﻔ>رQ ﻟﻺدارة(: 2)اﻟﺟدول رﻗم 















  ﻧﺗﺎجﺗﻧﺎﻣﻲ ﻣﺷﺎﻛﻞ اﻹ  ﻫﺗﻣت ﺑﺑﯾﺋﺔ اﻟﻌﻣﻞ اﻟداﺧﻠﺔإ   اﻟﻛﻼﺳ>ﺔ
  
  اﻟﺳﻠو>ﺔ
ﻫﻣﺔ وﻗﻣﺔ أ ت ﻋﻠﻰ ر%زﱠ 
  .اﻹﻧﺳﺎن
ﺳﻠوك  اﻟﻔرد ﺳﻌت إﻟﻰ دراﺳﺔ 
 (اﻟﺑﯾﺋﺔ)وﻣﻌرﻓﺔ ﺗﺄﺛﯾر اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ 
  .ﻌﺔوﺣﺎﺟﺎﺗﻪ ﻏﯾر ﻣﺷﱠ 
اﻵﺛﺎر اﻟﺳﻠﺑﺔ ﻹﻫﻣﺎل اﻟﺟﺎﻧب 
وﻋدم اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ واﻟﺗﻧﺳﯾC ، اﻹﻧﺳﺎﻧﻲ








  اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﻣﺷ%ﻼت
 1ﻘﺔ ﻣﻧﻬﺟﺔر وﺿﻊ اﻟﻘرارات ط
رﻣﺟﺔ وﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﺑوﻣ
اﻟﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﻛﻣﻲ واﻷﺳﺎﻟﯾب 
اﻹﺣﺻﺎﺋﺔ واﻟﻧﻣﺎذج اﻟر1ﺎﺿﺔ 
  .ﻓﻲ ﺣﻞ اﻟﻣﺷ%ﻼت 
ﻲ ﺗزاﯾد اﻟﺗﺣدﺎت اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﺗ ِّ




ﺎ ﺎ ﻣﻔﺗوﺣ ًﻧظﺎﻣ ً اﻟﻣؤﺳﺳﺔاﻋﺗﺎر 
ﺗﺗﺄﻟﻒ ﻣن ﻧﺷﺎطﺎت ﻏﯾر 
ﻣﺗراطﺔ ﺗﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣﻊ ﻌﺿﻬﺎ 
  .اﻟﻌض ﻣﻊ اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﺧﺎرﺟﺔ
، ﺟﺔد اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﺧﺎر اﺳﺗﻣرار1ﺔ ﺗﻌﻘﱡ  
واﻧﻌ%ﺎﺳﺎﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺑﯾﺋﺔ اﻟﻌﻣﻞ 
، اﻟداﺧﻠﺔ ﻟﯾﺗﺣﻘC اﻟﻣواءﻣﺔ








ت ﻋﻠﻰ اﻟﺗﺻﻣم اﻟﺗﻧظﻣﻲ ر%زﱠ 
واﻷﺳﻠوب اﻹدار; اﻟﻣﻼﺋم 
ﻠﻣﻌطﺎت ﺑﻧوﻋﯾﻬﺎ اﻟداﺧﻠﺔ ﻟ
ﻓ%ﺎرﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﻌطﺎت أاﻋﺗﻣدت 
  .ﻣدرﺳﺔ اﻟﻧظم





وأﻫﻣﺔ ﻗﺎم اﻹدارة ، واﻟﺧﺎرﺟﺔ
ﺎﺧﺗﺎر اﻟﻣداﺧﻞ اﻹدار1ﺔ ﻣﺎ 
ﻣﻊ اﻟظروف اﻟﺳﺎﺋدة ﻓﻲ ﯾﺗﻧﺎﺳب 




  ﻣﺔاﻟﻣﺗﻌﻠ ِّ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
م واﻟﻣﺷﺎر%ﺔ ﻓﻲ اﻟﺳﻌﻲ ﻧﺣو اﻟﺗﻌﻠﱞ 
 اﻟﻣؤﺳﺳﺔاﻟﻣﻌرﻓﺔ وﻧﺷرﻫﺎ داﺧﻞ 
واﻟﺗﻘﻠﯾﻞ ﻣن اﻟﻬرﻣﺔ وﺗﺑﻧﻲ 
اﻷﻓ%ﺎر اﻟﺟدﯾدة ﻟﻠﺗﻛﯾﻒ واﻟﺗﺄﻗﻠم 
ز1ﺎدة و  ﻣﻊ اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺿطر5ﺔ















  اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ 
اﻟﺳﻌﻲ ﻧﺣو ﺑﻠوغ اﻟﻛﻔﺎءة ﻓﻲ أداء 
اﻷﻧﺷطﺔ ﻋﺑر اﻟﻌﻼﻗﺎت ﺷ%ﺔ 
ﺗﻔﺎﻋﻠﺔ آﻧﺔ وﻋﺎﻟﻣﺔ ذات ﺳرﻋﺔ 
اﻟﻔﺿﺎء  ﻓﺎﺋﻘﺔ ﻓﻲ اﻻﺗﺻﺎل ﻋﺑر
  .اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ
ﺷﺗداد اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣﺔ ﺧﺎﺻﺔ إ
وﻗﯾود ﻓﻲ ظﻞ اﻟﻌوﻟﻣﺔ دون ﺣدود 
ﻟﻠﻣﺳﺎﻓﺎت واﻷزﻣﺎت ﻓﻲ أداء 
اﻷﻧﺷطﺔ وﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت 
ﻟﻣﺧﺗﻠﻒ اﻷطراف اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻌﺎﻣﻞ 
  . اﻟﻣؤﺳﺳﺔﻣﻊ 
  : اﻟﺎﺣﺛﺔ ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣن إﻋداد: اﻟﻣﺻدر
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ﺧﻼل اﻟﺟدول اﻟﺳﺎﺑC ﯾﺗﺿﺢ ﺄن اﻹدارة ﻋرﻓت ﻣﺳﺎرا ﺗﺎر1ﺧﺎ ﻣﺗﺻﺎﻋدا ﻟﺗطور اﻟﻔ%ر; اﻹدار; واﻟﻣدارس ﻣن   
ﻣن اﻟزﻣن ﻓﻣن اﻟﻣدرﺳﺔ اﻟﻛﻼﺳ%ﺔ إﻟﻰ ﻣدرﺳﺔ اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻹﻧﺳﺎﻧﺔ واﻟﺗﻲ ﺗﻧﺎﻣت وﺗوﺟت ﻋﻠﻰ ﻣدY أﻛﺛر ﻣن ﻗرن 
ﻌﺎﻟﻣﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔ ﺛم ﻣدرﺳﺔ اﻟﻧظم ﻓﻲ ﺑداﺔ اﻟﺧﻣﺳﯾﻧﺎت ﺛم ﻓﻲ اﻟﻣدرﺳﺔ اﻟﺳﻠو%ﺔ ،إﻟﻰ اﻟﻣدﺧﻞ اﻟﻛﻣﻲ أﺛﻧﺎء اﻟﺣرب اﻟ
اﻟﻣدرﺳﺔ اﻟﻣوﻗﻔﺔ ﻓﻲ اﻟﺳﺗﯾﻧﺎت ﻓﻣدﺧﻞ ﻣﻧظﻣﺔ اﻟﺗﻌﻠم ﻓﻲ اﻟﺛﻣﯾﻧﺎﯾﻧﺎت،ﻟﺗﺗوج ﻣﺳﯾرة اﻟﺗطور ﻓﻲ ﻣﻧﺗﺻﻒ اﻟﺗﺳﻌﯾﻧﺎت 
ﻟﺔ ﻣﺣﻞ ﺻﻌود اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ،واﻟﺗﻲ ﺗﻌﺗﺑر اﻣﺗداد ﻟﻠﺗطور اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ ﻟﻺدارة وﻫذا ﺑداﺔ ﻣﻧذ اﻟﺑداﺔ إﺣﻼل اﻵ
اﻟﻌﺎﻣﻞ،و%ﺎن ﻫذا ﻓﻲ ﺑدء اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﺔ واﻷﻋﻣﺎل اﻟﯾدوﺔ اﻟﻧﻣطﺔ ﺛم اﻧﺗﻘﻞ إﻟﻰ أﻋﻣﺎل اﻟﺗﺧطM واﻟرﻗﺎﺔ 
ﺻطﻧﺎﻋﻲ اﻟذ; ﺣﺎﻛﻲ اﻟذ%ﺎء اﻟﻘﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﺑرﻣﺟﺔ ،ﻟﯾﻧﺗﻘﻞ ﻌد ذﻟك إﻟﻰ اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻟذﻫﻧﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟذ%ﺎء اﻹ
ﯾرة،ﻓﺎﻻﻧﺗرﻧت وﺷ%ﺎت اﻷﻋﻣﺎل ﻫﻲ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻷﻛﺛر ﻋوﻟﻣﺔ اﻹﻧﺳﺎﻧﻲ ﻓﻲ اﻟرؤﺔ اﻵﻟﺔ أو اﻟﻠﻐﺔ أو اﻷﻧظﻣﺔ اﻟﺧﺑ
واﻷﺳرع ﺗوﺻﻼ واﻷﻛﺛر ﺗﺷﺑ%ﺎ،وﻫو ﻣﺎ ﯾﺟﻌﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ذات أﻌﺎد ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ أﻛﺛر ﻣن أ; ﻣرﺣﻠﺔ ﺗﻌﺎﻣﻠت ﻓﯾﻬﺎ 
واﻹدارة وﻓﻣﺎﯾﻠﻲ ﻧﻌرض اﻟﺷ%ﻞ اﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾوﺿﺢ أﻌﺎد اﻟﺗطور اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ ﺎﺗﺟﺎﻩ اﻻﻧﺗرﻧت 1.اﻹدارة ﻣﻊ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ
  : اﻟرﻗﻣﺔ 
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  .031،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ;،9002،ﻧﺟم ﻋﺑود ﻧﺟم   



















،ﻣﺟﻠﺔ اﻟﻘﺎدﺳﺔ ﻟﻠﻌﻠوم  أﺛر ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ >ﻔﺎءة اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻹدار#ﺔزرزار اﻟﻌﺎﺷﻲ ،: اﻟﻣﺻدر
  . 33، ص3102اﻟﻌراق، ، (1)ﻟﻌدد ،ا(51)اﻹدار1ﺔ واﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ ،اﻟﻣﺟﻠد 
ﻣﻣﺎ ﺳﺑC ﻣ%ن اﻟﻘول ﺄن ﻧﺷﺄة اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ %ﺎن ﻧﺗﺎج اﻟﺗطور اﻟﺣﺎﺻﻞ ﻓﻲ أدوات وأﺳﺎﻟﯾب اﻟﻌﻣﻞ   
ﺎﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ،وﻋﻠﻪ ﻓﺈن اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻫﻲ ﻣﺣﺻﻠﺔ ﻟﻠﺗﻘدم ﻓﻲ اﻟﻣﺟﺎﻻت 
  . ﺟﻌﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ اﻟﻣﺗطورة ﻓﻲ اﻻﻧﺟﺎزاﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﺔ وﻫذا ﻣﺎ 
   .ﺗطور أﺷ>ﺎل اﻟﻣؤﺳﺳﺎت: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل واﻟﺗطور اﻟﺗﻘﻧﻲ ﻟﻬﺎ ،ﻗدم ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت إﻣ%ﺎﻧﺎت %ﺑﯾرة ﻟوظﺎﺋﻒ  إنﱠ     
  :1دل اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻟﺑﯾﻧﺔ اﻟﻛﺗروﻧﺎﻣن ﺧﻼل ﺑروز ﺛﻼﺛﺔ أﺷ%ﺎل ﻟﺗﺎ وأﻧﺷطﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ وظﻬر ذﻟك
واﻟﺗﺎدل اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  ﺑﯾن اﻵﻻت واﻟﻣﻌدات إﻟﻛﺗروﻧﺎ أﺗﻣﺗﺔ ﺗدﻓC اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣن ﺧﻼل اﻧﺗﻘﺎل اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت - 
  .ﻟﻠﺑﺎﻧﺎت
  .ﺗﺎﯾن اﻟﺑﺎﻧﺎت ﻏﯾر ﻣﺑوﺔ %ﺎﻻﺗﺻﺎﻻت ﺑﯾن اﻷﻓراد - 
اﻻﻧﺗرﻧت أﻛﺛر ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﺗﺣﻘﯾC ﻫذﻩ  ر5M ﺷ%ﺎت اﻻﺗﺻﺎل اﻟﻣﺣﻠﺔ ﻣﻊ ﺷ%ﺎت اﻻﺗﺻﺎل اﻟﻌﺎﻟﻣﺔ،ﺣﯾث ﺗﻌﺗﺑر  - 
  .اﻷﺷ%ﺎل واﻻﺗﺻﺎﻻت
                                                           
1
ﻣﺳﺗوU اﺳﺗﺧدام أدوات ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل وأﺛرﻩ ﻋﻠﻰ اﻷداء اﻟﺗﻧظﻣﻲ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻷردﻧﺔ اﻟﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﷴ ﻧور ﺻﺎﻟﺢ اﻟﺟداﺔ، 
  .071- 961،ص 8002،،اﻷردن،ﻋﻣﺎن(2) ،اﻟﻌدد(4) دﻣﺟﻠاﻷردﻧﺔ ﻓﻲ إدارة اﻷﻋﻣﺎل،اﻟ،اﻟﻣﺟﻠﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ
 اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻹدارة اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ






























 .ﻣراﺣﻞ ﺗطور اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ ظﻞ اﻟﺗطور اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ: أوﻻ 
وﻗد  ﯾﺑرز دور ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ ﺗطو1ر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺗطو1ر ﺣوﺳﺔ ﻋﻣﻠﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ،
  1:ﻣرت ﺎﻟﻣراﺣﻞ اﻟﺗﺎﻟﺔ
اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﺣوﺳﺔ وظﺎﺋﻒ ﻣﺳﺗﻘﻠﺔ ﻓردﺔ ﻋن طر1C أﺗﻣﺗﺔ ﻫذﻩ اﻟوظﺎﺋﻒ زت ﻫذﻩ ﺗﻣﯾﱠ : ﻣرﺣﻠﺔ ﻓﺗرة اﻟﺳﻌﯾﻧﺎت .1
وﺗﺣو1ﻞ اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻟﯾدوﺔ إﻟﻰ اﻟﺣﺎﺳوب دون ﺗﻌدﻼت ﺣﯾث ﺗﻛون اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ ﻋﺎرة ، %ﺎﻟﺣﺳﺎﺎت واﻟرواﺗب واﻷﺟور
 .ﻋن ﺣﻠول ﻟﻣﺷﺎﻛﻞ ﻣﺳﺗﻘﻠﺔ
اﻟﻣﺎﻟﺔ واﻟﺗوز1ﻊ ﻣن ﺧﻼل ظﻬر ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ  ﻋﻣﻞ ﺣوﺳﺔ ﻣﺟﻣوﻋﺎت وظﻔﺔ %ﺎﻹﻧﺗﺎج و :ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺛﻣﺎﻧﯾﻧﺎت .2
و5ذﻟك %ون اﻟﻬدف ﻫو ﺗﺣﺳﯾن اﻟﻛﻔﺎءة ﻟﺟﻣﻊ ، وٕاﻋطﺎء أﻫﻣﺔ ﻟﻸﻋﻣﺎل، ﺗﺣﻘﯾC ﺗﻛﺎﻣﻞ أﻛﺛر ﻟﻠﻌﻧﺎﺻر اﻟوظﻔﺔ
ﻓﻲ ﻋﻣﻠﺎت  ﻻ ً; أﺣدث ﺗﺣوﱞ وﺗﺧطM اﻹﻧﺗﺎج اﻟذ ِّ ،ﺣﯾث ﺗم ﺗطﺑﯾC طرق ﺟدﯾدة ﻟﻠﺗﺧطM اﻟﻣﺎﻟﻲ ،اﻟدواﺋر واﻷﻗﺳﺎم
 .ﺎﻣﻠﯾنﺎت ﺟدﯾدة ﻟﻠﻌاﻷﻋﻣﺎل وﺧﻠC ﺗﺣدﱠ 
ﺷﻬدت ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﺗطورات %ﺑﯾرة ﺧﺎﺻﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوY ﺗطو1ر أﻧظﻣﺔ اﻟﺗﺧطM ﻟﻠﻣوارد : ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺗﺳﻌﯾﻧﺎت .3
وٕاﻟﻰ ﺧﺎرج اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻊ اﻟﻣوردﯾن ، ت ﺣدود اﻟداﺋرة اﻟواﺣدة إﻟﻰ ﺎﻗﻲ اﻟدواﺋر واﻷﻗﺳﺎمﺎ،ﺣﯾث ﺗﻌدﱠ إﻟﻛﺗروﻧ ً (PRE)
ﺎﺳﺗﺧدام أﻧظﻣﺔ ﺗﺎدل اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ ﻧﻬﺎﺔ اﻟﺗﺳﻌﯾﻧﺎت ﻣن ﺧﻼل اﻟر5M اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ  اﻟﻌﻣﻼءو 
 .ﺳﺗﻌﺎب اﻟﻛم اﻟﻬﺎﺋﻞ ﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتﻹ(IDE)إﻟﻛﺗروﻧﺎ
ﻣن أﺟﻞ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت  اﻟﻌﻣﻼءل اﻟﺗر%ﯾز ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ إﻟﻰ ﺗﺣوﱠ : ﻣرﺣﻠﺔ ﻧﻬﺎﺔ اﻟﺗﺳﻌﯾﻧﺎت إﻟﻰ ﺣد اﻵن  .4
 .ﻪ اﻟﻌﻣﻠﺎت ﻧﺣو إﺷﺎع رﻏﺎﺗﻬموﺗوﺟﱡ ، ﻟﻬم
 .ﻛﻧوﻟوﺟﻲاﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ ظﻞ اﻟﺗطور اﻟﺗأﻧﻣﺎl : ﺛﺎﻧﺎ
ﻣت ﺗﺣدﺎت %ﺑﯾرة أﻣﺎم ﺣﯾث ﻗدﱠ  ﺛﻣﺔ ﺗﻐﯾرات ﻋﻣﻘﺔ وواﺳﻌﺔ أدت إﻟﯾﻬﺎ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل،  
ﺗوﺟﻪ اﻟﺗر%ﯾز ﻣن اﻟﻌﺎﻟم اﻟﻣﺎد; إﻟﻰ اﻟﺗر%ﯾز ﻋﻠﻰ اﻟﻌﺎﻟم  ،ﺳﺎرعل ﺷ%ﻞ ﻣﺗﻲ أﺧذت ﺗﺗﺣوﱠ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗ ِّ
ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻷﻋﻣﺎل أﻛد أن ﻫﻧﺎك ﻋﺎﻟم اﻓﺗراﺿﻲ ﻧﺗرﻧت زة ﻟﻸوﻋﻠﻪ ﻓﺈن اﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟﻣﺗﻣﯾ ِّ اﻻﻓﺗراﺿﻲ اﻟرﻗﻣﻲ،
ر ﺳرﻋﺔ %ﺑﯾرة إﻟﻰ ﺟﺎﻧب اﻟﻌﺎﻟم اﻟﻣﺎد; واﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎدﺔ ﺗﻧﺷﺄ وﺗﺗطوﱠ  - رﻗﻣﺔ –رﻗﻣﻲ وﻣؤﺳﺳﺎت إﻟﻛﺗروﻧﺔ 
  2 :وﻋﻠﻰ ﻫذا اﻷﺳﺎس ﻣ%ن ﻋرض أﻧﻣﺎt اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻵﺗﺔ، اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ
ﺔ  َﻧ ْﻣﺎدﺔ واﻟﺑ ِﺗﺗﺳم ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ اﻷﺻول اﻟ :اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎدﺔ اﻟﻣﺟردة .1
ﻧﺗﺎج %ﻞ ﺷﻲء إرؤﺔ ﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ ﺗﻘوم ﻋﻠﻰ  ﻲ ﺗﺗطﻠب اﺳﺗﺛﻣﺎرات ﺿﺧﻣﺔ،اﻟﺗ ِّ( اﻟﺦ...اﻟﻣ%ﺎن،اﻟﺑﻧﺎءات،اﻵﻻت)اﻟﺗﺣﺗﺔ
وﻗدرات ﺟوﻫر1ﺔ  د،دة ﺑدﻗﺔ ﻓﻲ ﻧظﺎم ﺗﺷﻐﯾﻠﻲ ﻣﺣدﱠ ﻣن ﺧﻼل ﺗﻧظم ﻫرﻣﻲ ﻘوم ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻬﺎم اﻟﻣﺣدﱠ  داﺧﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ،
 .داﺧﻠﺔ ﺗﻣﺛﻞ ﻣﺻدر ﻗوة اﻟﻣؤﺳﺳﺔ 
                                                           
    .562-462، ص صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ;، 2102ﷴ ﻧور ﺻﺎﻟﺢ اﻟﺟداﺔ، ﺳﻧﺎء ﺟودت ﺧﻠﻒ ،  1
     .232-132 ص ،صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ; ،9002ﻧﺟم ﻋﺑود ﻧﺟم ،  2





ﻲ ﺗﻌﻣﻞ ﻓﻲ ﻓﺿﺎء اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺗ ِّ (MOC.toD)ﻞ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟدوتﺗﺗﻣﺛ َ: دةﺳﺎت اﻟرﻗﻣﺔ اﻟﻣﺟرﱠ اﻟﻣؤﺳ .2
ﻞ ﺑﻧﯾﺗﻬﺎ اﻟﺗﺣﺗﺔ ﻓﻲ ﻧﻣوذج ﺣﯾث ﺗﺗﻣﺛﱠ  ﺳﺗﺛﻣﺎرات %ﺑﯾرة،إواﻟرﻗﻣﺎت  ﺑدون ﺑﻧﺔ ﺗﺣﺗﺔ ﻣﺎدﺔ واﺳﻌﺔ ﺗﺗطﻠب 
ﻧﺗﺎج %ﻞ ﺷﻲء ﺧﺎرج إﻋﻠﻰ  %ﻣﺎ ﺗﺗطﻠب رؤﺔ رﻗﻣﺔ ﺗﻘوم اﻟﺦ،...و5رﻣﺟﺎت ﺗطﺑﻘﺔ، ب1وﻣوﻗﻊ ﻋﻠﻰ اﻟو ،أﻋﻣﺎل
 .اﻟﻣؤﺳﺳﺔ 
ﻲ ﺗﺟﻣﻊ ﺑﯾن اﻟﻧﺷﺎt ﻞ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت  اﻟﺗ ِّﺗﺗﻣﺛﱠ : )retroM dna cilC((اﻟرﻗﻣﺔ اﻟﻣز#ﺟﺔ)اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎدﺔ  .3
( اﻟﻧﺷﺎt اﻟﻣﺎد;)C اﻟﺗﻛﺎﻣﻞ ﺑﯾﻧﻬﻣﺎ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺣﻔﺎx ﻋﻠﻰ أﻓﺿﻞ ﻣﺎ ﻟدﯾﻬﺎ ﻣن ﻗدرات داﺧﻠﺔ اﻟﻣﺎد; واﻟرﻗﻣﻲ وﺗﺣﻘ ِّ
أوﻣن  ﻓﯾﻬﺎ اﻷﻓﺿﻞ ﻓﻲ اﻟﺳوق،ن ﻵﺧر1ن ﻓﻲ ﻣﺟﺎﻻت أو ﻗدرات %وﻧو دY اﻟﻣوردﯾن اﻣﻊ اﻻﺳﺗﻌﺎﻧﺔ ﺄﻓﺿﻞ ﻣﺎ ﻟ
 . اﻻﻧﺗرﻧتم ﻋﻠﻰ دﱠ ﻘ َﺧﻼل إﻗران اﻟﻧﺷﺎt اﻟﻣﺎد; ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﺑﺧدﻣﺔ رﻗﻣﺔ ﺗ ٌ
ﻲ ﺗﻣﺗد واﻟﺗ ِّ "scilC-kcirB" إن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣز1ﺟﺔ طﻠC ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ ﻋﻠﻰ ﻣدﺧﻞ اﻷﺣﺟﺎر واﻟﻧﻘرات
  :، واﻟﺷ%ﻞ اﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾوّﺿﺢ ذﻟكﻫو رﻗﻣﻲ، وﻣﺎ ﻫو ﻣﺎد; ﻣن ﺗﻛﺎﻣﻞ ﺑﯾن ﻣﺎﻋﻠﻰ ﻣدY واﺳﻊ 











ﺷر دار اﻟﺎزور; ﻟﻠﻧ ،(اﻟﻣﺟﺎﻻت- اﻟوظﺎﺋﻒ- اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ) اﻹدارة واﻟﻣﻌرﻓﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﻧﺟم ﻋﺑود ﻧﺟم ،: اﻟﻣﺻدر 
  (.ﺑﺗﺻرف.) 532،ص9002،اﻷردن واﻟﺗوز1ﻊ،ﻋﻣﺎن،
دة ﻓﻲ ﺗﺟﻧب ﻧﻘﺎt اﻟﺿﻌﻒ اﻟﻣﺗﻌد ِّ اﻟﻣز1ﺟﺔن  اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣ% ِّ واﻻﻓﺗراﺿﻲ، إن ﻣﯾزة  اﻟﺗﻛﺎﻣﻞ ﺑﯾن اﻟﻧﺷﺎt اﻟﻣﺎد;  





 اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ–اﻟﻣزﯾﺞ اﻟﻣﺎدي    %001اﻟﻛﺗروﻧﻲ         ﻣﺎدي             - اﻟﻛﺗروﻧﻲ                                     اﻟﻛﺗروﻧﻲ –ﻣﺎدي                    % 001ﻣﺎدي 
 Bylno kcir  –ﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺎدﯾﺔ 
 .اﻟﻣﺧزون اﻟﻣوﻗﻌﻲ  •
 .ﺧﺑرة اﻟﺗﺳوق ﻓﻲ اﻟﻣﺗﺟر •
ﺟرب،اﺷﺗري،ﺧذ )اﻟﻔورﯾﺔ •
 (إﻟﻰ اﻟﺑﯾت
اﻻﺳﺗﻌﺎدة )اﻟﺧدﻣﺔ  •
 (،اﻟﺗﺻﻠﯾﺢ،اﻟﺗﺑدﯾل
    skcilC–ylno –ﻣؤﺳﺳﺎت رﻗﻣﯾﺔ 
 .ﺗوﺳط اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت •
 .اﻟﺳرﻋﺔ •
 .ﺧﺑرة وﺟﮫ ﻟوﺟﮫ: اﻟﻣﺑﺎﺷرة  •
 .اﻟﻣﺣﺗوى اﻟﻣﺷﺧﺻن •
: اﻷﺗﻣﺗﺔ ) •
  (اﻟﻣﺳﺎﻋدات،اﻹﻧذرات
  ااﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣز#ﺟﺔ
 kcilC-kcirB
ﻣﺗﺎﺟر ﻣﺎدﺔ  
 ﻣﻊ ﻣﺗﺎﺟر رﻗﻣﺔ





  .ﻒ اﻟﻣوﺟودة ﻓﻲ >ﻞ ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎدﺔ واﻟرﻗﻣﺔﻧﻘﺎl اﻟﺿﻌ( : 3)اﻟﺟدول رﻗم 
  اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟرﻗﻣﺔ  اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎدﺔ  اﻟﻌواﻣﻞ
  .زاﻟﺗﺳM اﻟﻣﺎﻟﻎ ﻪ وﻓﻘدان اﻟﺗﻣﯾﱡ   .اﻟﺟﻣود اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ وطﺊ اﻻﺳﺗﺟﺎﺔ  اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ
  .ﺷ%ﻲ ﻘوم ﻋﻠﻰ اﻟﺳوق   .ﻫرﻣﻲ ﻘوم ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻬﺎم  اﻟﺗﻧظم
  .ﻧﻔﻼت اﻟﻔﺿﺎءإ  .ﻐراﻓﻲﯾﺧﺿﻊ ﻟﻘﯾود اﻟﻣ%ﺎن اﻟﺟ  زاﻟﺣﯾ ِّ
  .%ﻞ ﺷﻲء ﻟدY اﻵﺧر1ن: ﺧﺎرﺟﺔ   .%ﻞ ﺷﻲء داﺧﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ :داﺧﻠﺔ 1اﻟﻘدرات
  .ﻣﻧﺗﺟﺎت ﻟﻠﺑﻊ ﺳﻬﻠﺔ اﻻﺳﺗﻧﺳﺎخ  .أﺳرار ﯾﺟب ﺣﻣﺎﯾﺗﻬﺎ 2اﻟﻘدرات 
  (.اﻟﻣوردﯾن)ﺿﺣﺎﺎ اﻵﺧر1ن  .ﺔﺿﺣﺎﺎ اﻟﺑﻧﺔ اﻟﺗﺣﺗﱠ   اﻟﺣﺻﯾﻠﺔ
  .ﻏﯾر ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﺗﻧﺑؤﻣﺗطﺎﯾرة   .ﺻﻌﺔ اﻟﺗﺣﻘﯾC ﻣﺳﺗداﻣﺔ ﻣﺳﺗﺣﯾﻠﺔ أو  اﻟﻣﯾزة
  .ﻓور1ﺔ أﺳرع ﻟﺗﻘﻠﯾد ﻓﻲ اﻟﺳوق   .ﺳﺗﻣرار اﻟﺣﺎﻟﺔ اﻟﻘﺎﺋﻣﺔﻹﻣﺣﺎﻓظﺔ أﻗرب   طﺑﻌﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
  .ﻣن %ﺳب ﻣﯾزة رة ﺳرﻋﺔ ﺗﺣدﱡ ﻣﺗﻐﯾ ِّ  .ﺳﺗﺟﺎﺔ ﻟﻠﺗﻐﯾﯾرﻣن اﻹ دﱞ ﺣ ُﺗ َ  اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ
  اﻟﻌﻣﯾﻞ
  .إﻧﺳﺎﻧﻲ ﯾﻧﻐﻲ اﻟﺣد ﻣن ﺣﺿورﻩ
  .اﻟوﻻء ﻟﻠﻌﻼﻣﺔ اﻟﺷﻬﯾرة
  .ل ﺳﻬﻞ اﻟﺗﻐﯾرإﻟﻛﺗروﻧﻲ %ﺛﯾر  اﻟﺗﺟوا
  .اﻟطﻠب ﻋﻠﻰ اﻟﺟدﯾد
  .ﻣﺗﻛﺎﺛرة وﻣﺻدر ﻟﻔوﺿﻰ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  .ﻣﺣدودة وﺻﻌﺔ اﻟﺗداول  اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
  .ﻓﺎﺋﻘﺔ ﺗﻬدد اﻟﻘطﺎﻋﺎت واﻟﺷراﺋﺢ اﻟﺳوﻗﺔ  .د اﻟﺳوق ﺎﻟﻛﺎﻣﻞﻓﺎﺋﻘﺔ ﺗﺣد ِّ  اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ
  .ﻓرص ﺳر1ﻌﺔ ﻟﻛن ﻏﯾر ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠدوام  .ﻣﺣدودة وطﯾﺋﺔ وﻟﻛن ﻗد ﺗﻛون %ﺑﯾرة  اﻟﻔرص
  .اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻫﻲ اﻟوﺳM  .ﺣﺳﺎب اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ  اﻟوﺳX
  .اﻟطﻠب ﻫو اﻟﻘﺎﺋم ﻓﻲ اﻟﻐﺎﻟب  .اﻟﻌرض ﻫو اﻟﻘﺎﺋم ﻓﻲ اﻟﻐﺎﻟب  اﻟﻌرض واﻟطﻠب
دار اﻟﺎزور; ﻟﻠﻧﺷر  ،(اﻟﻣﺟﺎﻻت-اﻟوظﺎﺋﻒ-اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ)اﻹدارة واﻟﻣﻌرﻓﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻧﺟم ﻋﺑود ﻧﺟم ، :راﻟﻣﺻد











 .وأﺳﺎﻟﯾﺑﻬﺎ اﻟر>ﺎﺋز اﻷﺳﺎﺳﺔ ﻟﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ: ﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ ا
دارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﻠك اﻟﺑراﻣﺞ واﻷﻧظﻣﺔ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻹدارة ﺑﻘﺎت اﻹﻘﺻد ﺄﺳﺎﻟﯾب أو ﺗط   
 .ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ اﻷداءاﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﺗﺣﻘﯾC أﻫداﻓﻬﺎ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ورﻓﻊ %ﻔﺎءة وﻓﺎﻋﻠﺔ 
  اﻟر>ﺎﺋز اﻷﺳﺎﺳﺔ ﻟﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ:ولاﻟﻔرع اﻷ 
  1 : ﻫﻣﻬﺎأ ﺳﺎﺳﺔ اﻷ اﻟر%ﺎﺋز ﻌض اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻹدارة ﺗطﺑﯾC ﺳﺗﻠزم 
  : اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟرﻗﻣﺔ :أوﻻ 
وﻻ ﻘﺗﺻر ﻋﻠﻰ ، ﺗﻘوم اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ ﺗطﺑﯾC ﺟﻣﻊ أﻧواع اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟرﻗﻣﺔ ﻣن وﺳﺎﺋM وﺷ%ﺎت 
ﻋﺔ أﻣﺎم وﻋﻠﻪ أﻣﺎم اﻟﺗطور اﻟﺳر1ﻊ ﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟرﻗﻣﺔ ﺗﺿﻊ  ﺧﺎرات داﺋﻣﺎ ﻣﺗﻧو ِّ %ﻣﺎ ﻫو ﻣﺷﺎع، اﻻﻧﺗرﻧتاﺳﺗﻌﻣﺎل 
 (اﻟﺗﻠﻔﺎز اﻟﺗﻔﺎﻋﻠﻲ)،(sksoiK evitcaretnI)اﻷﻛﺷﺎك اﻟﺗﻔﺎﻋﻠﺔ : ) )ﻧذ%روﻣن ﻫذﻩ اﻟﺧﺎرات اﻟﺗﻘﻧﺔ اﻟﻣﻬﻣﺔ ، اﻹدارة
 وﺗﻘﻧﺎت ﻣﺛﻞ،( tenretnI eliboM)ﻻﻧﺗرﻧت ﺧدﻣﺎت اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﺧﻠو; اﻟﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ ﻣﻊ ا) ،)(vtI -vT evitcaretnI)
 ( locotorP noitacilppa sseleriW، paw)، و5رﺗو%ول اﻻﻧﺗرﻧت ( secivreS egasseM trohS)ﺧدﻣﺎت اﻟرﺳﺎﺋﻞ 
ن ﻣﺳﺗﻌﻣﻞ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﺧﻠو; ﻣن اﻟدﺧول إﻟﻰ ﻣوﻗﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺷ%ﺔ اﻟو1ب وﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ ﺷ%ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ; ﻣ% ِّاﻟذ ِّ
  .واﻟوﺳﺎﺋM اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﺔ اﻟرﻗﻣﺔ اﻷﺧرY  ،(tenretnI sseleriW ehT)اﻟﻼﺳﻠﻛﺔ 
 .اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ:  ﺛﺎﻧﺎ
ﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ ﺧﺗﺎر اﻹاﻟﺗﺻﻣم واﻹ)ﺗﻐطﻲ اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ أﻧﺷطﺔ اﻟﺗﺣﻠﯾﻞ اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ ﻟﺑﯾﺋﺔ اﻷﻋﻣﺎل   
ﻩ اﻟﺧﺎرات  ﺗطﺑﯾC وﻣن ﺑﯾن ﻫذ، اﻟﻘﻣﺔواﻟﺗطﺑﯾC اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن اﻟﻣرﺗطﺔ ﺑﺧﺎرات ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﺗﺑﻧﻰ ﻋﻠﻰ أﺳﺎﺳﻬﺎ ﺳﻼﺳﻞ 
أو اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ  ،دﺔ ﻣﺛﻼ ﺑﺧدﻣﺎت اﻟﻛﺗروﻧﺔ %ﺎﻣﻠﺔﺳﺗﺑدال ﻟﺟﻣﻊ ﻗﻧوات ﺗوز1ﻊ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾإﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ اﻹ
 اﻻﻧﺗرﻧتﺳﺗﺧدام إﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺟدﯾدة ﻣ%ﻣﻠﺔ ﻟﻘﻧوات اﻟﺗوز1ﻊ اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ ﺳﺑب ﺿﻌﻒ إ; ﺑﻧﺎء ﻗﻧوات  ﺧدﻣﺔ  ،أاﻟﺗﻛﻣﯾﻠﺔ 
وﺗﻘﻧﯾن اﻟﺧدﻣﺔ وﺗوز1ﻌﻬﺎ ﻋﺑر ، ﺳﺗﻣرار  ﻗﻧوات اﻟﺗوز1ﻊ أو ﺿﻌﻒ إﻣ%ﺎن ﺗﻧﻣMإء أو ﻷﻫﻣﺔ ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﻌﻣﻼ
اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  إﻟﻰ ﻏﯾر ذﻟك ﻣن أﺳﺎب اﺧﺗﺎر إﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ اﻟﺟﻣﻊ ﻣﺎﺑﯾن اﻷﻋﻣﺎل اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ واﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ 
  .آن واﺣد
ﺧﺎر ﺑﻧﺎء ﻣواﻗﻊ ﺷ%ﺔ %: ات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺛﻞﺎ أﻓﺿﻞ اﻟﺧﺎر اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ أًﺿ  اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ د ْﺣد ِّ%ﻣﺎ ﺗ ُ    
ﻋم اﻟﺗﻔﺎﻋﻠﻲ واﻟدﱠ  ،"selas enil no"ﺎ اﻟﺑﻊ اﻟﻔور; ـــــــــــﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾ ﺳﺗﺧداما%ﻣﺎ ﯾﺟب ﺗﺣدﯾد ﻣﺳﺗوY  اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻌﺎﻟﻣﺔ،
ﺔ ﻹﻧﺗﺎج وﺗوز1ﻊ اﻟﺷ% ﺎاﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺳﺗﺧداماﺧﺎر  أو ،ﻟﻛﺗروﻧﺔ %ﺎﻣﻠﺔإﺻورة  ﻌﻣﻼءﻟاوٕادارة ﻋﻼﻗﺎت  ﻟﻠﻣﺑﻌﺎت،
  .ﻗﻣﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔاﻟرﱠ  ﻌﻣﯾﻞواﻟ اﻟﻌﺎد;، ﻌﻣﯾﻞﻬﺔ ﻟﻠﺎت وﺧدﻣﺎت رﻗﻣﺔ ﺟدﯾدة ﻣوﺟﱠ ﻣﻧﺗﺟ َ
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 وﻣﻬﺎﻣﻪوﻫرﻣﻲ ، إن اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻻ ﯾﺗواﻓC ﻋﻣﻠﻬﺎ ﻓﻲ ﺑﻧﺎء ﺗﻧظﻣﻲ رﺳﻣﻲ:  اﻟﻬ>ﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ: ﺛﺎﻟﺛﺎ
ﻌﻠﻰ اﻟﻌ%س ﺗﺗطﻠب وﺟود ﻫﺎﻛﻞ ﻓ; وﻋﻣﻞ ﯾدو ، دار; إﻣﺳﺗﻘﻠﺔ ﻋن ﻌﺿﻬﺎ ﺳﺗﻧد إﻟﻰ ﻗواﻋد ﺗﻘﻠﯾدﺔ وروﺗﯾن 
وﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﺔ ، ﺗﺳﺗﻧد إﻟﻰ ﻗﺎﻋدة ﺗﻘﻧﺔ ، واﻟﺗِّﻲﺷ%ﺔاﻟﺑﻧﺔ اﻟﺗﺻﺎﻻﺗﻬﺎ ذات ﺈوأﻓﻘﺔ وﻋﻣودﺔ ﺑﺗﻧظﻣﺔ ﺣدﯾﺛﺔ وﻣرﻧﺔ 
  .ﺔ ﻧﺟﺎز %ﻔﺎءة وﻓﻌﺎﻟﱠ اﻟﻣﺎدرة واﻟر1ﺎدة ﻓﻲ اﻷداء واﻹو ، وﺛﻘﺎﻓﺔ ﺗﻧظﻣﺔ ﺗﺗﻣﺣور ﺣول ﻗﻣﺔ اﻻﺑﺗﻛﺎر، رةﻣﺗطو ِّ
ﺧﺎﺻﺔ  ب رﺳم ﺧر1طﺔ ﺷﺎﻣﻠﺔ ﻟﺟﻣﻊ اﻟﻔرص اﻟرﻗﻣﺔ اﻟﻣﺗراﻛﻣﺔ ﻧﺗﯾﺟﺔ  ﻟﺗطﺑﯾC اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ،ﻣن اﻟﺻﻌﻓ  
ﻲ وﻣن أﺑرز اﻷﻧﺷطﺔ اﻟﺗ ِّ .وﻓﺗﺢ ﻓرص اﻟﻌﻣﻞ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ، اﻟﻔرص اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ ﻷﻧﺷطﺔ اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
واﻟﻣﺎﻟﺔ  واﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ، اﻹﻋﻼن اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ، اﻟﺗﺳو1C اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ، ﻧذ%رﺎ ﻟﻛﺗروﻧ ًإﻧﺟﺎزﻫﺎ إﻣ%ن 
   .1واﻟﻌﻣﻠﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ،
  .ارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﻺدﻟ اﻷﺳﺎﺳﺔ أﺳﺎﻟﯾب: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ 
 :أو اﻟﺗطﺑﻘﺎت اﻷﺳﺎﺳﺔ  ﯾﻠﻲ  ﺳوف ﯾﺗم اﺳﺗﻌراض أﻫم ﺗﻠك اﻷﺳﺎﻟﯾب وﻓﻣﺎ 
  :(PRE ) ﻣوارد اﻟﻣؤﺳﺳﺔ دارةإﺑرﻣﺟﺎت : أوﻻ 
  : وارد اﻟﻣؤﺳﺳﺔدارة ﻣإ ﺑرﻣﺟﺎتﺗﻌر#ﻒ  .1
، اﻟداﺧﻠﺔ اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻹدار1ﺔم اﻟﻌﻣﻠﺎت ﻟﺔ ﻋن إدارة وﺗﻧظؤو ﺗﻠك اﻷﻧظﻣﺔ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ اﻟﻣﺳ" :ﺎﻬﺄﻧ ّ ُﺗﻌرﱠف
ﺣﯾث ﯾﺗﻣﺛﻞ ﻫذا اﻟﺗطﺑﯾC ﻓﻲ ﺛﻼﺛﺔ أﻧظﻣﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ رﺋﺳﺔ . اﻟﻌﺎﻣﻠﯾنون ؤ واﻟﻣﺧﺎزن وﺷ ﺎﻹﻧﺗﺎجﻘﺔ واﻷﻣور اﻟﻣﺗﻌﻠ ِّ
ﻣن  ﺔوﺗﻧﺗﻣﻲ ﺗﻠك اﻟﻣﺟﻣوﻋ. ﻧظﺎم إدارة أﺻول اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﺔ، اﻹدارةﻧظﺎم  اﻟﺷر1ﺔ، ﻧظﺎم إدارة اﻟﻣوارد ":ﻫﻲ 
  2".اﻟﺗطﺑﻘﺎت إﻟﻰ اﻷﻧظﻣﺔ اﻟداﺧﻠﺔ اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ
وﻣﻌﺎﯾرة ﺑﺎﻧﺎت  ﺗرﻣﯾز، ﺗﻧظم، ،ذﺟﺔﺗﻌﺗﺑر ﺣزﻣﺔ ﻣن اﻟﺑرﻣﺟﺎت ﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﻧﻣ ":  ﻬﺎﺄﻧﱠ  ُﺗﻌّرف أًﺿﺎ%ﻣﺎ 
 .3"ﺟراﺋﺔ ﺗدﻋم  ﺗﻧﻔﯾذ وظﺎﺋﻒ وأﻧﺷطﺔ ﻣﻧظﻣﺎت اﻷﻋﻣﺎلإﻬﺎ إﻟﻰ  ﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت ﻐرض ﺗﺣو1ﻠ
ﻋﺔ ﺑﻬدف ﺗﺣﻘﯾC وظﺎﺋﻒ وأﻧﺷطﺔ ﻣﺗﻧو ِّ، ﻣﻧﻬﺟﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ ﺗﻘوم ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻛﺎﻣﻞ ﺑﯾن ﺳﻠﺳﻠﺔ : "ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ  ﻓﻬﻲ
  4".أﻣﺛﻠﺔ أﻧﺷطﺔ ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﻘﻣﺔ اﻟداﺧﻠﺔ 
  .ﺎم ﻟﺑرﻣﺟﺎت ﺗﺧطX ﻣوارد اﻟﻣؤﺳﺳﺔآﻟﺔ ﻋﻣﻞ اﻟﻧﻣوذج اﻟﻌ .2
ﻓﻬم ﺗﻔﺎﺻﯾﻞ اﻟﻧﻣوذج اﻟﻌﺎم ، و وﻣ%ﺎﻧ%ﺔ ﻋﻣﻠﻬﺎ، طﻠب ﻋﻣﻠﺔ ﻓﻬم طﺑﻌﺔ ﺑرﻣﺟﺎت ﺗﺧطM ﻣوارد اﻟﻣﺷروعﺗﺗ
  :ﯾوﺿِّ ﺢ ذﻟكواﻟﺷ%ﻞ اﻟﺗﺎﻟﻲ ، ﺗﻣﺗﺔ ﻫذﻩ اﻟﺑﺎﻧﺎتﻠﺑﺎﻧﺎت واﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﺳﺎﻋدة ﻷﻟ
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،اﻟﻣﺟﻠﺔ اﻷردﻧﺔ ﻓﻲ  أﺛر اﺳﺗﺧدام ﺑراﻣﺟﺎت ﺗﺧطX ﻣوارد اﻟﻣﺷروع ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ; أﻣﺛﻠﺔ ﺧﻠ; ﻗﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻷردﻧﺔأﺣﻣد ﻋﻠﻲ وآﺧرون ،  4
  . 5،ص  1102ﻋﻣﺎن،اﻷردن، ،(1)،اﻟﻌدد (7)إدارة اﻷﻋﻣﺎل ،اﻟﻣﺟﻠد 


















 اﻟﻣؤﺳﺳﺎتأﺛر اﺳﺗﺧدام ﺑراﻣﺟﺎت ﺗﺧطX ﻣوارد اﻟﻣﺷروع ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ; أﻣﺛﻠﺔ ﺧﻠ; ﻗﻣﺔ ﻓﻲ أﺣﻣد ﻋﻠﻲ وآﺧرون ،:  اﻟﻣﺻدر
  .6ص ،1102،اﻷردن ،ﻋﻣﺎن، (1)،اﻟﻌدد (7)،اﻟﻣﺟﻠﺔ اﻷردﻧﺔ ﻓﻲ إدارة اﻷﻋﻣﺎل ،اﻟﻣﺟﻠد اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻷردﻧﺔ 
  : 1 ﺗﺗﺟﻠﱠﻰ ﻓﻲﻋﻼﻩ ﺄن ﻣ%ﺎﻧ%ﺔ ﻋﻣﻞ ﺑرﻣﺟﺎت ﺗﺧطM ﻣوارد اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﯾﺗﺿﺢ ﻣن اﻟﺷ%ﻞ أ  
ﺗﺷﻣﻞ  ﻫذﻩ اﻟﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن ﻋﻣﻠﺎت اﻟﻣﻌﺎﻟﺟﺔ ﻋﻠﻰ أﺗﻣﺗﺔ اﻟﺑﺎﻧﺎت ذات اﻟﺻﻠﺔ  :اﻟﺗﺧطX اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ ﻟﻠﻣواد -
ﺎﻧﺎت ﻫذﻩ وﺗﺳﺗﻧد ﻋﻣﻠﺎت أﺗﻣﺗﺔ اﻟﺑ .وٕادارة اﻟﺟودة اﻟﻣوارد اﻟﺷر1ﺔ، ﻣﺗطﻠﺎت ﺗﺧطM ﻣوارد اﻟذ%ﺎء اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ،
 .ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﺑﺎﻧﺎت ﺳﺗﺧداماو اﻟﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻋﻠﻰ ﺧﻠC 
ﺗﺷﻣﻞ ﻫذﻩ اﻟﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن ﻋﻣﻠﺎت اﻟﻣﻌﺎﻟﺟﺔ ﻋﻠﻰ أﺗﻣﺗﺔ اﻟﺑﺎﻧﺎت ذات اﻟﺻﻠﺔ : اﻟﺗﺧطX اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﻲ ﻟﻠﻣواد -
 إدارة،اﻹدار1ﺔﻣوارد ﻧظم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  ﺗﺧطM رﻗﺎﺔ اﻟﺟودة، اﻷﺟور،و اﻟرواﺗب  ﻣﺗطﻠﺎت ﺗﺧطM ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺗﻌﯾﯾن،
ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ ﻓﻲ ﺗﻧﻔﯾذ ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺗراﺳﻞ ذات اﻟﺻﻠﺔ اﻟوﺗﺳﺗﺧدم  ﻫﻧدﺳﺔ وﺟدوﻟﺔ ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺻﺎﻧﺔ، ل اﻟﺛﺎﺑﺗﺔ،اﻷﺻو 
ﺎ ﻓﻲ ﺿﺢ ﺟﺎﻧب اﻟﺗﻛﺎﻣﻞ ﻓﻲ ﻋﻣﻞ ﺑرﻣﺟﺎت ﺗﺧطM ﻣوارد اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺣﺎﺳﺑ ًو1ﺗﱠ  .ﺄﺗﻣﺗﺔ ﺑﺎﻧﺎت ﻫذﻩ اﻟﻣﺟﻣوﻋﺔ
ﻼﻩ ﻣن ﺧﻼل داﺋرة ﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ ﺗؤد; ر5M ﻣﻧظوﻣﺔ اﻟﺣﺳﺎﺎت ذات اﻟﺻﻠﺔ ﻣﺟﺎﻣﻊ ﻋﻣﻠﺎت اﻷﻋﻣﺎل اﻟواردة ﻓﻲ أﻋ
   .اﻟﺣﺳﺎﺎت أول ﺄول ﻷرﺻدةإﻟﻰ ﺗﻧﻔﯾذ ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺗﺣدﯾث واﻟﻌرض 
  .إدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء  :ﺛﺎﻧﺎ
ﻲ ﺗﺳﺎﻋد اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ ﻋﻣﻠﺔ إدارة ﻣﺟﻣوﻋﺔ اﻟﺑراﻣﺞ واﻷﺳﺎﻟﯾب واﻷﻧﺷطﺔ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ اﻟﺗ ِّ" :ﻬﺎ ف ﻋﻠﻰ أﻧﱠ ﻌرﱠ ﺗ
واﻟﻣرﺗﻘﺑﯾن ﻣن ﺧﻼل ﺗﻧظم اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﺗﺣدﯾد اﻟﺷراﺋﺢ اﻟﺳوﻗﺔ ودراﺳﺔ ، ﻋﻼﻗﺗﻬﺎ ﻣﻊ ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ اﻟﺣﺎﻟﯾﯾن
                                                           





















 و و اﻟﻣﺑﯾﻌﺎت
اﻷﻧﺷطﺔ 
 اﻟﺗﺻﻧﯾﻌﯾﺔ





ﻣﺟﺎل اﻟﺗﺳو1C : ﻧﺷطﺔ واﻟﺑراﻣﺞ ﻓﻲ ﺛﻼث ﻣﺟﺎﻻت رﺋﺳﺔ ﻫﻲز ﻧﺷﺎt ﺗﻠك اﻷو1ﺗر%ﱠ  .دواﻓﻊ اﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن وﺳﻠو%ﻬم
  .وﺳﻧﺗطرق ﺎﻟﺗﻔﺻﯾﻞ ﻟﻬذا اﻟﻌﻧﺻر ﻓﻲ اﻟﻔﺻﻞ اﻟﺛﺎﻧﻲ.1"وﻣﺟﺎل اﻟﺑﻊ وﻣﺟﺎل ﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﻼء
  .ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور#د إدارة :ﺛﺎﻟﺛﺎ
  .دارة ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور#دإﺗﻌر#ﻒ  .1
ﺟﺎت أو دارة اﻟدورة اﻟﻛﺎﻣﻠﺔ ﻟﻠﻣﻧﺗ َإﻲ ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ اﻟﺑراﻣﺞ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ اﻟﺗ ِّ :"ﻬﺎ ﺗﻠك دارة ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور1د ﻋﻠﻰ أﻧﱠ إ ف ٌرﱠ ﻌ َﺗ ٌ
ﻰ إﻟﻰ ﺗﺣﻘﯾC وﻫﻲ ﺗﺳﻌ .ا ﺎﻟﺗﺻﻧﻊ إﻟﻰ ﺗﺳﻠم اﻟﻣﻧﺗﺞ ﻟﻠﻌﻣﯾﻞﻣن اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﻣواد اﻟﺧﺎم ﻣرور ً ااﻟﺧدﻣﺎت ﺑدء ً
ﺔ ﻓﻣﺎ ﯾﺧﺗص ﻌﻣﻠﺔ اﻧﺗﻘﺎل اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت واﻟﺑﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ذات اﻟﺻﻠﺔ أﻋﻠﻰ درﺟﺔ ﻣن اﻟﻛﻔﺎءة واﻟﻔﺎﻋﻠﱠ 
  .2"ﻣن اﻟﻣورد إﻟﻰ اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك اﻟﻧﻬﺎﺋﻲ
 .3"ﺗﻧﺳﯾC ﺟﻣﻊ أﻧﺷطﺔ ﺗور1د اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﻣوردﯾﻬﺎ إﻟﻰ ﺗﺳﻠم اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت ﻟﻌﻣﻼﺋﻬﺎ : "  ﻬﺎﻋﻠﻰ أﻧﱠ  %ﻣﺎ ﺗﻌّرف أًﺿﺎ
ﻧظر إﻟﻰ اﻟﻘﺎم ﺑوظﺎﺋﻒ اﻟﺗﺧطM واﻟﺗﻧظم واﻟﺗﻧﺳﯾC ﻟﺟﻣﻊ ﻧﺷﺎطﺎت ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور1د ﺣﯾث ﯾ ُ: "ﻌرﱠف %ذﻟك ﺄّﻧﻬﺎوﺗ ُ
ﻲ ﺗدﺧﻞ ﻓﻲ إدارة ﺟﻣﻊ ﻧﺷﺎطﺎت ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور1د داﺧﻞ ﻬﺎ اﻟﻧﻣوذج ﻟﺟﻣﻊ اﻷﻧظﻣﺔ اﻟﺗ ِّﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور1د ﻋﻠﻰ أﻧﱠ 
  .4"ﻰ اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك اﻟﻧﻬﺎﺋﻲﺣﺗﱠ  اﻟﻌﻣﻼءوﺟﻣﻊ ، ﻋﯾن وﺗﺟﺎر اﻟﺗﺟزﺋﺔاﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﻣﻊ اﻟﻣوردﯾن واﻟﻣوز ِّ
  : 5ز ﺛﻼث أﺟزاء ﻟﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور1د %ﺎﻟﺗﺎﻟﻲﻧﻣﯾ ِّو 
وﺿM اﻟﻌﻼﻗﺔ وﺗﺎدل اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ، ﯾﻬﺗم ﻫذا اﻟﺟزء ﻌﻣﻠﺎت ﺗور1د اﻟﻣواد اﻷوﻟﺔ ﻣن اﻟﻣوردﯾن: اﻟﺟزء اﻟﻌﻠوQ  - 
اﻟﺟوﻻت  ﻓﻲ ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺗﺻﻧﻊ وﻫذا ﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﻋدد ، وﻗد ﺗﻣﺗد ﻫذﻩ اﻟﻌﻼﻗﺔ إﻟﻰ أﻛﺛر ﻣن ﻣورد واﻟﺑﺎﻧﺎت ﻣﻌﻬم،
ﻌﺔ ﻲ وﺻﻠت إﻟﯾﻬﺎ %ﻣدﺧﻼت ﻣواد أوﻟﺔ ﺷﻪ ﻣﺻﻧﱠ ﺣﺗﻰ ﺗﺻﺢ اﻟﺳﻠﻌﺔ ﻓﻲ ﯾد اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك اﻟﻧﻬﺎﺋﻲ أو إﻟﻰ اﻟﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺗ ِّ
 .ﺔاﻟﻣﻌﻧﱠ ﻣؤﺳﺳﺔ اﻟإﻟﻰ 
واﻟﻣﺳﺗﻬﻠك اﻟﻧﻬﺎﺋﻲ ﻣن ﺧﻼل  اﻟﻌﻣﻼءﺟﺎت ﻋﻠﻰ ﺷﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗوز1ﻊ اﻟﺳﻠﻊ واﻟﻣﻧﺗ َ: اﻟﺟزء اﻟﺳﻔﻠﻲ -
  .ﻗﻧوات اﻟﺗوز1ﻊ  إدارةﻓﻲ ﻞ ; ﯾﺗﻣﺛﱠ واﻟذ ِّ، اﻟﺗﺟزﺋﺔوﺗﺟﺎر ،ﻋﯾناﻟﻣوزﱠ 
 ﻊ واﻟﺗﻐﻠﯾﻒ وﺗﺟﻬﯾز اﻟﺳﻠﻊ إﻟﻰ أنﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺗﺻﻧﻊ واﻟﺗﻣو1ﻞ واﻟﺗﺟﻣﺗﺷ :اﻟداﺧﻠﺔ اﻟﺗور1د ﺳﻠﺳﻠﺔ - 
  .ﺞ ﺟﺎﻫز ﻟﻠﺗوز1ﻊاﻟﻣﻧﺗ َ ﺢ َ ِْﺻ  ٌ
  .إدارة  ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور#د اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ .2
ﺟﻲ ﻟﺗﻌز1ز ﺳﻠﺳﻠﺔ ﺳﺗراﺗﯾإﻹدارة ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور1د  ﻌﺗﺑر  ﺗوﺟﻪ ﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل  إإن    
ﻣﻣﺎ ﺿﻔﻲ  .اﻟﻣوردﯾن واﻟوﺳطﺎء واﻟﻌﻣﻼء ﺑﯾن ﻬﺎ ﺳﺗوﻓر ﺳرﻋﺔ ﺗدﻓC اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟﻣﻌﺎﻣﻼت،ﻷﻧﱠ اﻟﺗور1د ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ
                                                           
1
  75-45ص ،صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ;،9002،ﷴ ﺳﻣﯾر أﺣﻣد 
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   . 481،ص  ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ;، 2102ﺟودت ﺧﻠﻒ ،ﷴ ﻧور ﺻﺎﻟﺢ اﻟﺟداﺔ ،  ﺳﻧﺎء  
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ﻓﻲ ﺑرﻣﺟﺎت ﺳﻠﺳﺔ ذﻟك ﯾﺗﻣﺛﻞ . 1ﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت وﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﻼءوﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗ َ ،ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻗﻣﺔ ﻣﺿﺎﻓﺔ
ﺎ %ﺎﻟﺗﺧز1ن أو اﻟﻣﺷﺗر1ﺎت أو اﻟﺟدوﻟﺔ أو اﻟﺗﺻﻧﻊ أو ﻲ ﺗﺧدم ﺟزء ﻣن ﻋﻣﻠﺎت ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور1د إﻟﻛﺗروﻧ ًر1د اﻟﺗ ِّاﻟﺗو 
ﻏﯾر أن ﺳﻠﺳﻠﺔ ، 2وذﻟك ﻟﺗﺳﻬﯾﻞ اﻟﻌﻣﻞ وﻣﺳﺎﻋدة اﻟﻣدراء ﻓﻲ ﻋﻣﻠﺎت اﺗﺧﺎذ اﻟﻘرار، ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺗﺻﻧﻊ واﻟﺷﺣن
ﻌﻧﻲ اﻟﺗﻐﯾﯾر ﻓﻲ اﻟﺳﺎﺳﺎت اﻹدار1ﺔ وﺛﻘﺎﻓﺔ  ﻣﺎوٕاﻧﱠ ، اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ ﻓﻘM راﻟﺗور1د اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻻ ﻌﻧﻲ اﻟﺗﻐﯾﯾ
  .ﻣﺗداد ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور1دإوﻣﻌﺎﯾﯾر ﻗﺎس اﻷداء واﻟﺗﻐﯾﯾر ﻓﻲ ﻋﻣﻠﺎت اﻷﻋﻣﺎل واﻟﻬﺎﻛﻞ اﻟﺗﻧظﻣﺔ ﻋﻠﻰ ،اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
  :ﺗﻌر#ﻒ إدارة ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور#د اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ 1.2
ﻌﺎﻟﻣﺔ واﻟﺧﺎﺻﺔ ﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﻣﺣﻠﺔ واﻟإدارة ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور1د إﻟﻛﺗروﻧﺎ ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﺷ%ﺎت ا" ﻬﺎﻋﻠﻰ أﻧﱠ ﺗﻌرﱠف 
واﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ أﺗﻣﺗﺔ ﺗدﻓC اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋﺑر اﻟﺳﻠﺳﻠﺔ وﺗﺎدﻟﻬﺎ ، ﻧﺗراﻧﺎت واﻻﻛﺳﺗراﻧﺎت و5رﻣﺟﺎﺗﻬﺎواﻷ اﻻﻧﺗرﻧتو 
   .3"ﺎ ﻣﻊ ﺟﻣﻊ اﻷطراف ذات اﻟﻌﻼﻗﺔإﻟﻛﺗروﻧ ً
ﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت ﻟﺗﻌز1ز ﻋﻣﻠﺎت ﻌﻠوﻣﻣاﻟﻌﻣﻞ اﻟﺗﻌﺎوﻧﻲ واﻟﺗﺣﺎﻟﻔﻲ ﺎﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟ:" ﻬﺎ ﺄﻧﱠ  أًﺿﺎف رﱠ ﻌ َوﺗ ُ
زم ﻹﻧﺟﺎز %ﻞ ﻋﻣﻠﺔ وﺗﺣﻘﯾC إﺷﺎع رﻏﺎت وﺿM اﻟوﻗت اﻟﻼﱠ  ،ِﺋﻬﺎﺳرﻋﺔ أداوز1ﺎدة ، اﻷﻋﻣﺎل ﺑﯾن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت
  .4"ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﺧطM واﻟرﻗﺎﺔ واﻟﺗﻧﺳﯾC ﻟﺟﻣﻊ ﻋﻣﻠﺎت ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور1د اﻟﻌﻣﻼء
و%ذﻟك ﻣوارد ، وﺣﯾد اﻟﻘدرات اﻹﻧﺗﺎﺟﺔ ﻣﺟﺗﻣﻌﺔﺣدﯾﺛﺔ ﺗﺳﻌﻰ إﻟﻰ ﺗ إﺳﺗراﺗﯾﺟﺔﻓﻠﺳﻔﺔ إدار1ﺔ :" ﻓﻬﻲ ﺑذﻟك ﺗﻣﺛِّﻞ
 اﻟﺣﻠولﻓﻲ اﻟﺣث ﻋن  اﻻﻧﺗرﻧتﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ إﻲ ﺗﻛون ﺿﻣن اﻟﺳﻠﺳﻠﺔ ﻣن ﺧﻼل ووظﺎﺋﻒ اﻷﻋﻣﺎل اﻟﺗ ِّ
  .5"ز %ﻣﺻدر وﺣﯾد ﻟﻘﻣﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞوﺗزاﻣن ﻗدرات اﻟﻘﻧﺎة ﻟﺧﻠC اﻟﺗﻣﯾﱡ ، اﻟﻣﺑﺗﻛرة
   :6ﻫﻲ M وٕادارة ﺛﻼﺛﺔ أﻧواع ﻣن اﻟﺗدﻓﻘﺎتﺿﺢ دور ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور1د اﻟذ; ﯾﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﺿﻣﻣﺎ ﺳﺑC ﯾﺗﱠ 
 ؛ﻌﺔ اﻟداﺧﻠﺔ ﻓﻲ ﻋﻣﻠﺔ اﻟﺗﺻﻧﻊوﺷﻪ ﻣﺻﻧﱠ  ﺗدﻓC اﻟﻣواد اﻷوﻟﺔ - 
 ؛اﻟﻣﺧزون واﻟﻣرﺗﺟﻊ اﻟﺟدوﻟﺔ، اﻟﺗوز1ﻊ، اﻟﻧﻘﻞ، ﺗدﻓC اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋﻧد اﻟطﻠب، - 
 .اﻟدﻓﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ أوراق دﻓﻊ، أوراق ﻗض، ﻲ ﺗﺷﻣﻞ اﻟدﻓﻌﺎت اﻟﻧﻘدﺔ،واﻟﺗ ِّ، اﻟﺗدﻓﻘﺎت اﻟﻣﺎﻟﺔ - 
 : اﻟﺗور#د اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ أﻫﻣﺔ إدارة ﺳﻠﺳﻠﺔ. 2.2
ﺗﺧﺎذ اﻟﻘرارات ﻋﻠﻰ ﻓور1ﺔ ﺗوﻓر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺿرور1ﺔ ﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻗواﻋد ﺑﺎﻧﺎت م ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور1د اﻹﺗﻘد ِّ
 :   7ﺗﺑرز أﻫﻣﯾﺗﻬﺎ ﻓﻲو  ،ﻣدار اﻟﺳﺎﻋﺔ ﻣﻊ دﻗﺔ وﻣروﻧﺔ ﻋﺎﻟﺔ
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 إﻟﻰ اﻟﻌرض ﻗﻧﺎة ﻓﻲ اﻟﻌﻣﻼء طﻠﺎت ﻣن ﺗدﻓC) اﻟﺣﻘﻘﻲ اﻟوﻗت ﻓﻲ اﻟﺳﻠﺳﻠﺔ ﻋﻧﺎﺻر ﻣﺧﺗﻠﻒ ﻗﺔ ﻣرا - 
 ؛(واﻟﺷﺣن ﻣﺳﺗوﺎت اﻟﺗﺧز1ن
 ؛اﻹﻣداد ﺳﻠﺳﻠﺔ ﻣن ﻣ%ﺎن أ; ﻓﻲ ﺗﺣدث ﻲاﻟﺗ ِّ اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﻘرارات ﻧﺗﯾﺟﺔ ﺻﻧﺎﻋﺔ إﻣ%ﺎﻧﺔ - 
 ؛اﻟﻣﻧﺎﺳب اﻟوﻗت ﻓﻲ اﻟﻘرار ﺗﺧﺎذا ٕو  ﺟﻣﺎﻋﻲ، ﺷ%ﻞ اﻹﻣداد ﻣراﻗﺔ ﺷ%ﺔ نﻣ% ِّﺗ ُ - 
 ؛ﻗﺎﺳﻲ وﻗت ﻓﻲ اﻟﺳﻼﺳﻞ ﻋن ﺔاﻟﻔور1 اﻟﺗﻘﺎر1ر وﺗﻘدم وﻗﺎس ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻣن نﻣ% ِّﺗ ُ - 
 .زﻫﯾدة و5ﺗﻛﻠﻔﺔ ﺳرﻋﺔ اﻹﻣداد ﺳﻠﺳﻠﺔ ﻓﻲ طرف %ﻞ ﻣﻊإﻟﻛﺗروﻧًﺎ  اﻻﺗﺻﺎل ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺢﺗ ُ - 
 ﻌﯾن،ﺗﺟﺎرﻋﯾن،اﻟﻣﺻﻧﱠ اﻟﻣوردﯾن،اﻟﻣوز ِّ) اﻹﻣداد ﺷ%ﺔ ﺗطو1ر ﻣن ﻧﻬﺎﻣ% ِّﺗ ُ إﻟﻛﺗروﻧﺎ اﻟﺗواﺻﻞ ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻗدرة - 
 (.اﻻﻓﺗراﺿﯾﯾن اﻟوﺳطﺎء ﻣﻊ ﻼﻗﺎتﻋ ﺗﻛو1ن ﻋن ﻓﺿﻼ ً اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﯾن.اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺗﺟزﺋﺔ،
 .اﻟﺗور1د ﺳﻼﺳﻞ إدارة ﻋﻣﻠﺎت وﺗﻧﺳﯾC، ﺗﻌز1ز ﻋﻠﻰ ﻟﻘدرةاﻟﺗﻲ ﻟﻬﺎ ا إﻟﻛﺗروﻧﺎ اﻟﻣرﺗطﺔ اﻟﺗور1د ر ﺳﻼﺳﻞﯾﺗوﻓ - 
   : 1 ﻧﺟﺎح ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور1د ﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺗﺎﻟﺔ إنﱠ : ﻋواﻣﻞ ﻧﺟﺎح ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور#د .3
ﻣوﺟودات اﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ ﻣن  ﺎﻬﻋﻠﻰ أﻧﱠ  ﺎﻣﻋﺗﺎر اﻟﺗﻌﺎون ﻓﻣﺎ ﺑﯾﻧﻬﻗدرة اﻟﺷر%ﺎء اﻷطراف ﻓﻲ ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور1د ﻋﻠﻰ ا  -
 ؛ﺧﻼل اﻟﺗﻛﺎﻣﻞ واﻟﺛﻘﺔ اﻟﻣﺗﺎدﻟﺔ ﻟﺗﺣﻘﯾC اﻟﺳرﻋﺔ ﺎﻻﻧﺟﺎز وﺧﻔض اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ
ﺗواﻓر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺎﻟﺗﺳﺎو; ﻟدY ﺟﻣﻊ اﻷطراف ﻓﻲ ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور1د ﻋن ﺣﺟم اﻟﻣﺧزون ﻓﻲ أ; ﺟزء ﻣن  -
 ؛اﻟﺳﻠﺳﻠﺔ وﺣﺟم اﻟطﻠب وﻣواﻋﯾد اﻟﺗﺳﻠم
، ﺣﯾث أﻧﻬﺎ ﻣﺻﻔوﻓﺎت ﻟﻘﺎس أداء ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور1د اﻟﻌﻣﻼءاﻟﺟودة وﺧدﻣﺎت  اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ، ز ﻋﻠﻰ اﻟﺳرﻋﺔ،اﻟﺗر%ﯾ -
 .ﻧﺟﺎز ﻋﻣﻠﻬمﺗﻛون داﻓﻊ وﺣﺎﻓز ﻟﺟﻣﻊ اﻷطراف ﻹﻧﺟﺎز ﻟوﺗﺣدﯾد ﻧﺳﺔ اﻹ
اﻟﻣؤﺳﺳﺔ و ﺗﻛﺎﻣﻞ ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور1د ﻘوة ﻣن ﺧﻼل اﻟر5M اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺑﯾن ﺟﻣﻊ اﻷطراف ﺣﺗﻰ ﺗﺷﻣﻞ ﻣورد  -
 .اﻟﻌﻣﻼءﻋون وﺗﺟﺎر اﻟﺗﺟزﺋﺔ و ﻟﻣوز ِّﻌﺔ واﻟﻣﺻﻧﱠ ا
  ﻺدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺛﺎﻧوﺔ ﻟ ﺳﺎﻟﯾباﻷ: اﻟﺛﺎﻟثاﻟﻔرع  
ﺳﺎﻟﯾب ﻟﺗطﺑﯾC اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﻫذا ﺣﺳب ﻧوع ﻧﺷﺎطﻬﺎ وطﺑﻌﺎﺗﻬﺎ اﻟﻘﺎﻧوﻧﺔ اﻷﻧظرا ﻟﺗﻌدد وﺗﻧوع   
  :  2ﻧذ%ر ﻣﻧﻬﺎ ﻣﺎﯾﻠﻲ  ﺛﺎﻧوﺔﻓﺈن ﻫﻧﺎك أﺳﺎﻟﯾب 
ﻲ ﺗﻌﻧﻲ ﺑﺑﻧﺎء وﺗدﻋم ﻧﺷطﺔ واﻟﺑراﻣﺞ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ اﻟﺗ ِّﻣﺟﻣوﻋﺔ اﻷ وﻫﻲ ﻋﺎرة ﻋن :ﻣﻊ اﻟﺷر>ﺎء إدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ: أوﻻ 
ﻧﻪ ذﻟك ﻣن وﺳﺎﺋﻞ ﺗﺳﺎﻋد ﻏﯾرﻫم ﻣﺎ ﯾﺗﺿﻣﱠ و ﻋﯾن واﻟﻣوردﯾن وﺣﻠﻔﺎﺋﻬﺎ ﻣن اﻟﻣوز ِّ، ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻊ ﺷر%ﺎﺋﻬﺎ
 .و5ﯾن ﺷر%ﺎﺋﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔﺗﺻﺎﻻت ﺑﯾن ﺗﺎدل اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻹ
ﻣﺎ ﺷﺗﻣﻞ ﻋﻠﻪ  اﻻﻧﺗرﻧتﻣوﻗﻊ اﻟﺧﺎص ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺷ%ﺔ C ﻌﻣﻠﺔ ﺑﻧﺎء اﻟﺗﺗﻌﻠﱠ و:    ﺣﺗوU اﻟﻣ إدارة: ﺛﺎﻧﺎ 
ﺎﺗﻬﺎ وﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ وأﺳﻌﺎرﻫﺎ وٕادارة ﻫذا وﻣﻧﺗﺟ َ، ﻫذا اﻟﻣوﻗﻊ ﻣن ﻣﺣﺗوY ﯾﺧﺗص ﺑﺑﺎﻧﺎت وﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
 .وﺳﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺟذب اﻟﻌﻣﻼء، ز; ﺿﻣن ﻟﻪ اﻟﺗﻣﯾﱡ اﻟﻣﺣﺗوY ﺎﻟﺷ%ﻞ اﻟذ ِّ
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ﻲ ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﺣو1ﻞ اﻟﺑﺎﻧﺎت ﻣن ﺻورﺗﻬﺎ اﻟﻣﺎدﺔ إﻟﻰ وﻫﻲ ﺗﻠك اﻷﻧظﻣﺔ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ اﻟﺗ ِّ :  اﻟﻣﻌرﻓﺔدارة إ: ﺛﺎﻟﺛﺎ
اﻟﻌﻠﺎ  اﻹدارةوﺧﺎﺻﺔ ﻣن ﻗﺑﻞ ، ﻣﺔﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ طر1ﻘﺔ ﺳﻬﻠﺔ وﻣﻧظﱠ ا ٕﺻور إﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺣﯾث ﻣ%ن اﻟوﺻول ﻟﻬﺎ و 
ﺄﺷ%ﺎﻟﻬﺎ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ  رﻣن اﻟﻣﻠﻔﺎت واﻟﺻو  ﻋدد ﻧﻬم ﻣن إدارة وﺗﺧز1ن أ;ﱡ ﻬﺎ ﺗﻣ% ِّﺣﯾث أﻧﱠ ، وﺻﺎﻧﻌﻲ اﻟﻘرار ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ
 . اﻻﻧﺗرﻧتو%ذﻟك ﻋﺑر ﺷ%ﺔ ، ﻟﺗﺳﯾﯾر اﻟوﺻول إﻟﻰ اﻟﺑﺎﻧﺎت داﺧﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
ﺳﺗراﺗﺟﻲ اﻟﻣﺟﺎل اﻻ: ﺛﻼث ﻣﺟﺎﻻت رﺋﺳﺔ ﻫﻲ ﻓﻲ  وﺗظﻬر:  أﻧظﻣﺔ اﻷﻋﻣﺎل اﻟذ>ﺔ وﺗﺧز#ن اﻟﺑﺎﻧﺎت: راﻌﺎ
ص واﻟﻣﺟﺎل اﻟﺗﺣﻠﯾﻠﻲ اﻟﻣﺧﺻﱠ  اﻟﺗﻧﻔﯾذﯾﯾن، اﻟﻣﺟﺎل اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﻲ واﻟﻣﺧﺻص ﻟﻠﻣدﯾر1ن، اﻟﻣﺧﺻص ﻟﻺدارة اﻟﻌﻠﺎ
  .واﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻣﺟﺎل اﻟﻣﻌرﻓﺔ، ﻠﯾنﻟﻠﻣﺣﻠ ِّ
ﻰ وٕان %ﺎن ﻟس ﻋﻠﻰ ﻬﺎ ﺣﺗﱠ ﯾﻣﻲ ﺗﺳﺎﻋد ﻣﺳﺗﺧد ِﺗﻠك اﻷﻧظﻣﺔ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ اﻟﺗ ِّ"  :ﻬﺎف أﻧظﻣﺔ اﻷﻋﻣﺎل اﻟذ%ﺔ ﺄﻧﱠ ﻌرﱠ وﺗ
C ﺄﻧظﻣﺔ دﻋم ﻲ ﺗﺗﻌﻠﱠ اﻟﺗطﺑﻘﺎت اﻟﺗ ِّ ﻟذا ﺗﻌﺗﺑر أﻓﺿﻞ، وﻧظم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺣواﺳﯾب،دراﺔ %ﺎﻓﺔ %ﻔﺔ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ 
دة ﺑﻧظﺎم واﺣد ﻣﺗداﺧﻞ اﻟﻘرارات اﻟدﻗﻘﺔ ﻋن طر1C ﺗﺟﻣﻊ اﻟﺑﺎﻧﺎت ﺄﺷ%ﺎل ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ داﺧﻞ ﺑراﻣﺞ وﻧظم ﻣﺗﻌد ِّ
  .1"اﻟﻌﻼﻗﺎت
ـــﻠﻰ ز ﻋـــــــﻲ ﺗﺟﻣﻊ ﺗﺣﺗﻬﺎ ﺟﻣﻊ اﻷﺳﺎﻟﯾب اﻹدار1ﺔ اﻟﺳﺎﻘﺔ ﻓﻬﻲ ﺗر% ِّﺔ اﻟﺗ ِّوﺗﻌﺗﺑر اﻟﻣظﻠﱠ  : اﻹدارة ﺎﻟﻌﺎﺋد: ﺧﺎﻣﺳﺎ 
ﻲ ﺳوف ﺗﻌود ﻋﻠﯾﻬﺎ ر واﺣــــد وﻫو اﻟﻌﺎﺋد أو اﻟﻔﺎﺋــــــــدة أو اﻟر5ﺣﺔ اﻟﺗ ِّﺟﻣﻊ اﻟﻘرارات  اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﻣﺗطـــــــــو ِّ
  .ﺣﺗو; ﺗﻧﻔﯾذﻩﻣواﻟﺗﻧﺑؤ ،ﻧﺗﯾﺟﺔ اﺗﺧﺎذ ﻫذا اﻟﻘرار
 .ﻗﺎت ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ و ﻋواﻣﻞ ﻧﺟﺎﺣﻬﺎﻣﻌو ِّ: اﻟﺛﺎﻟثاﻟﻣطﻠب 
 أن ّ ر اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ، إﻻﱠ ﻒ ﻣﻊ طﺑﻌﺔ اﻟﺗطوﱞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ أﺣد اﻟﻣوارد اﻷﺳﺎﺳﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻟﻠﺗﻛﯾﱞ  ﺗﻌﺗﺑر اﻟﺗﻘﻧﺔ  
أن  ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ   إﻻﱠ  و5ﯾن ﺗطﺑﯾC اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ، ﺑﯾﻧﻬﺎ ول ٌﺣ ٌﻗﺎت اﻟﺗﻲ ﺗ َاﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗواﺟﻪ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﻌو ِّ
  . دﺗطﺑﯾC اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺷ%ﻞ ﺟﯾ ِّﻲ ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﻧﺟﺎح ﻌواﻣﻞ اﻟﺗ ِّاﻟوﻣﺳﺎﯾرة %ﻞ ، ﺗﺎعإ اﻟﺣث و
 ﻗﺎت ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﻌو ِّ: اﻟﻔرع اﻷول
ﻗﺎت ﺳواء ﻓﻲ ﺳوء اﻟﺗﺧطM أو ﻓﻲ ﻪ ﺗﺻﺎﺣﻪ ﻣﻌو ِّوﻋﻠﻪ ﻓﺈﻧﱠ ، ل إﻟﻰ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻌﺗﺑر ﻣﺷروعإن اﻟﺗﺣوﱡ    
 : ﻧذ%رل اﻟﺗﺣوﱡ ﻲ ﺗﺻﺎﺣب اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻧد ﻗﺎت اﻟﺗ ِّوﻣن ﺑﯾن اﻟﻣﻌو ِّ ﻋﺷواﺋﺔ اﻟﺗﻧﻔﯾذ،
  2 :ﻓﻲ ﺗﺟﻠﱠﻰﺗ :ﻗﺎت اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔاﻟﻣﻌو ِّ :أوﻻ
 ؛ﺗﺻﺎلﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻹﺔ اﻷﺳﺎﺳﺔ ﺿﻌﻒ اﻟﺑﻧﺔ اﻟﺗﺣﺗﱠ .1
; ﯾﺣث وﺻﻌوﺔ ﻣﺳﺎﯾرﺗﻬﺎ ﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟذ ِّ، ﺳرﻋﺔ اﻟﺗﻐﯾﯾر اﻟﺣﺎﺻﻞ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل.2
واﻟﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ وﻣﺣﺎوﻟﺔ إﺣﻼﻟﻬﺎ %ﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ وﻗت ، ﻲ ﺗوﻓﯾر اﻟﺗﻘﻧﺔ اﻟﻣﺗﺷﺎ%ﺔﺳﺗﻘرار اﻟﻧﺳﺑﻲ ﻓﻓﻪ اﻷﻓراد ﻋن اﻹ
 ؛واﺣد
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اﻟوﻟوج  اﻻﺧﺗراق أو نﺗﺗﺿﻣﱠ و ﻘﺔ ﺎﻟﺟراﺋم اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ واﻟﻣﺗﻌﻠ ِّ، ﻋدم ﺟﺎﻫز1ﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣن ﻧﺎﺣﺔ أﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت.3
 ؛(اﻟﺦ.....واﻟﺣواﺳﯾب وﻧظم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت، واﻟﺷ%ﺎت ﻟﺗﺧر1ب اﻟﺑﺎﻧﺎت، ص ﻪ ﻟﻠﺣواﺳﯾبﻏﯾر ﻣرﺧﱠ 
ﻻ ،و اﻻﻧﺗرﻧتﯾن ﻻ ﺳﺗطﻌون اﻟﻧﻔﺎذ إﻟﻰ اﻷﻓراد اﻟذ ِّ ﻗﺎت اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ ﻷنﱠ وﻫﻲ ﻣن أﻫم اﻟﻣﻌو ِّ، ﺗﻔﺎﻗم اﻟﻔﺟوة اﻟرﻗﻣﺔ.4
  ؛ﺳﺗﻔﺎدة ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﻣ%ﻧﻬم اﻹ
إن ﺿرورة ﺗوﻓﯾر ﺑﯾﺋﺔ ﺗﺷر1ﻌﺔ ﺗﻌﺗﺑر ر%ﯾزة أﺳﺎﺳﺔ ﻓﻲ ﺗطﺑﯾC اﻹدارة  : ﻗﺎت اﻟﺗﺷر#ﻌﺔاﻟﻣﻌو ِّ:ﺛﺎﻧﺎ
ﻲ ﺗطﺑC ﻞ ﻣﺣﺎوﻟﺔ إدراج ﻗواﻧﯾن ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺗ ِّوﻗد ﯾﺗﺧﻠﱠ ، ﺳﺗﻘرار اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وز1ﺎدة اﻟﺛﻘﺔ ﺑﯾن اﻟﻣﺗﻌﺎﻣﻠﯾنا ٕو ،ﻹﻟﻛﺗروﻧﺔا
   1 :اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﻌوﻗﺎت ﻣن ﺑﯾﻧﻬﺎ
ﺳﺗﻣرار ﺈﺑ ﻘﺔ ﻣﺳﺗﺟدات اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﻣﺗﻐﯾرةﻗﺻور اﻟﺗﺷر1ﻌﺎت اﻟﻘﺎﻧوﻧﺔ ﻓﻲ ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ ﻌض اﻷﻣور اﻟﻣﺗﻌﻠ ِّ .1
 ؛زة ﺎﻟﺟﻣود ﻧوﻋﺎ ﻣﺎﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺎﻟﺗﺷر1ﻌﺎت اﻟﻣﺗﻣﯾ ِّ
 ؛ﻋدم اﻟﺗوﺻﻞ إﻟﻰ ﻣﻘﺎﯾس ﺛﺎﺑﺗﺔ وﻟواﺋﺢ وﻗواﻋد ﺗﺷر1ﻌﺔ ﺷﺄن ﺗﻧظم ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ .2
C ﻣﺟﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ ﻠﻘﺔ ﺑﺗﻧظم اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ أو ﻋﻠﻰ اﻷﻗﻞ ﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠﱠ ﻏﺎب اﻟﻘواﻧﯾن اﻟﺗﺷر1ﻌﺔ اﻟﻣﺗﻌ ِّ .3
ﻬﺎ ﺗﺗواﺟد ﻓﻲ %ﺛﯾر ﻣن اﻷﺣﺎن ﻓﻲ ﺷ%ﻞ  إذ أﻧﱠ ؛ ﺎ وﻗﺎﺋﻣﺔ ﺑذاﺗﻬﺎﺗﺻﺎل %ﻘواﻧﯾن ﻣﺳﺗﻘﻠﺔ ﺗﻣﺎﻣ ًاﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻹ
ﺎ إﻟﻰ ﻓروع اﻟﻘﺎﻧون ﻲ ﺗﻧﺗﻣﻲ إﻟﻰ ﻓروع اﻟﻘﺎﻧون اﻟﻌﺎم وأًﺿ ﻋﺔ ﻋﻠﻰ ﻋدد ﻣن اﻟﻘواﻧﯾن اﻟﺗ ِّﺗﺔ وﻣوزﱠ أﺣ%ﺎم ﻣﺷﺗﱠ 
 ؛اﻟﺧﺎص
ا ﻟﻌدم ﺗوﻓر ﻣﻌﺎﯾﯾر واﺿﺣﺔ و ﺿﻣﺎﻧﺎت ﻻزﻣﺔ ﻟﻠﺗﺣﻘﯾC ﻣن ﺻﺣﺗﻪ وﻋدم ﻧﻲ ﻧظر ًﺗﻔﺎﻗم ﻣﺷ%ﻠﺔ اﻟﺗوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗرو  .4
 .ﻣﻊ ﻗواﻋد اﻹﺛﺎﺗﺎت اﻟﻣﻌﻣول ﺑﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻧظﺎم اﻟﺗﻘﻠﯾد; %ﺎﻟﺗوﻗﻊ اﻟﻣ%ﺗوب أو ﺑﺻﻣﺔ اﻹﺻﻊ ،ﺗزو1رﻩ
C ﺗﻘوم ﻋﻠﻰ اﻟﻣورد اﻟﺷر; ﻓﻲ %ﺛﯾر ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﺻور ﻓﻲ ﻧطﺎق ﺿﯾ ِّ إنﱠ :  ﻗﺎت اﻟﺷر#ﺔاﻟﻣﻌو ِّ: ﺛﺎﻟﺛﺎ
ر اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ ﻟذﻟك ﯾﻧﺟر ﻋن ذﻟك وﻫذا ﻻ ﯾﺗﻣﺎﺷﻰ ﻣﻊ اﻟﺗطوﱡ  أﺳﺎس ﻣﻣﺎرﺳﺎت ﻐﻠب ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟطﺎﻊ اﻟﺗﻘﻠﯾد;،
  2 :ﻗﺎت ﻋﻠﻰ ﻏراراﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻣﻌو ِّ
 ؛ﻋﻠﻰ ﺣد اﻟﺳواء اﻟﻌﺎﻣﻠﯾنﻋﻧد اﻷﻓراد و  ﺗﺻﺎلواﻻ، ﺿﻌﻒ اﻟوﻋﻲ اﻟﺛﻘﺎﻓﻲ ﺑﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت .1
دة ﻟﻬذﻩ اﻟﺗﻘﻧﺎت اﻟﺟدﯾدة واﻟﻣﻌﻘﱠ  ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ واﻟﺗﺷﻐﯾﻞ واﻟﺻﺎﻧﺔﻧﺔ واﻟﻘﺎدرة ﺔ اﻟﻣوارد اﻟﺷر1ﺔ اﻟﻣ%و ِّﻗﻠﱠ  .2
 ؛ﻣﺔ ﻓﻲ ﺗطﺑﯾC اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔاﻟﻣﺳﺗﺧد
 ﻹﻧﺟﺎحوﺧﺎﺻﺔ ﻣﻧﻬﺎ اﻟداﻋﻣﺔ ، زة ﻋن اﻟﻌﻣﻞ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻌﻣوﻣﺔ ﻟﻘﻠﺔ اﻟﺣواﻓزﻋزوف اﻟﻛﻔﺎءات اﻟﻣﺗﻣﯾ ِّ .3
 ؛ل ﻧﺣو اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﻋﻣﻠﺔ اﻟﺗﺣوﱡ 
 3 .واﻟﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﻞ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗطﺑﯾC اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ، ﻠﺔﺷر1ﺔ اﻟﻣؤﻫﱠ ﻧﻘص ﻓﻲ اﻟﻣوارد اﻟ .4
                                                           
1
اﻟﻣؤﺗﻣر اﻟﺳﺎدس ﻟﺟﻣﻌﺔ اﻟﻣ%ﺗﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣول ورﻗﺔ ﺣﺛﺔ ﻣﻘدﻣﺔ ﻓﻲ  ،واﻗﻊ وآﻓﺎق:ﻧظﺎم ﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﺔ ﻓﻲ اﻟﻘﺎﻧون اﻟﺟزاﺋرQ أﺣﻣد ﻋﻣراﻧﻲ وآﺧرون ،  
  .3،ص 0102أﻓر1ﻞ ، 7-6،، اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﺳﻌودﺔ ﻌﺎت واﻟﺗطﺑﻘﺎت، اﻟر1ﺎضاﻟﻣﻔﺎﻫم واﻟﺗﺷر1:اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﺔ اﻵﻣﻧﺔ 
2
  .18،ص 3002، اﻟﺟزاﺋر،(62)اﻟﻌدد  ،ﻣﺟﻠﺔ إدارة  ،ﻣر%ز اﻟﺗوﺛﯾC واﻟﺣوث اﻹدار1ﺔ، واﻗﻊ وآﻓﺎق اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔأﺣﻣد ﺎﺷﻲ ،  
  . 83،ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ;،7002ﻋﺎدل ﺣرﺷوش اﻟﻣﻔرﺟﻲ وآﺧرون،   3





وﻫذا ،ﻟﻠﺗﻐﯾﯾر اﻟﺣﺎﺻﻞ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻌﻣوﻣﺔ اﻟﻣﺗﺟﻬﺔ ﻧﺣو اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ  اﻟﺗﻘدم اﻟﻌﺎﻣﻠﯾنﻣﻘﺎوﻣﺔ  .5
ا وﺗﻧﺎﻣﻲ ﺷﻌور ﻌض اﻟﻣدﯾر1ن وذو; اﻟﺳﻠطﺔ ﺄن اﻟﺗﻐﯾﯾر  ﺷ%ﻞ ﺗﻬدﯾد ً ﺎ ﻣن ﻓﻘدان وظﺎﺋﻔﻬم،ﺧوﻓ ً
 1 .ﻟﺳﻠطﺗﻬم
  : ﻓﻲﻲ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﺎ ﻓﻲ ﻣﺷ%ﻠﺔ اﻟﺗﻣو1ﻞ واﻟﺗ ِّﺳﺎﺳ ًأﺗﺗﻣﺛﻞ  : اﻟﻣﻌوﻗﺎت اﻟﻣﺎﻟﺔ:راﻌﺎ 
 ؛ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾنﻘﺔ ﺑﺗﻛو1ن ﻣﺣدودﺔ اﻟﻣﺧﺻﺻﺎت اﻟﻣﺎﻟﺔ اﻟﻣﺗﻌﻠ ِّ.1
 ؛دة ﻓﯾﻬﺎ أوﺟﻪ اﻹﻧﻔﺎقوﻣﺣدﱠ ، زاﻧﺎت ﺛﺎﺑﺗﺔﯾرﺗﺎt ﻣاﻹ بﻗﻠﺔ اﻟﻣوارد اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ ﺳﺑ.2
 .ﺎ ﺑﺗﺟﺳﯾد اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟواﻗﻊﻗدﻣ ً ﻣن ﻣﻌﺎﻟﺟﺗﻬﺎ ﻟﻠﻣﺿﻲ ِ ﺑدﱠ  ﻠﺔ اﻟﺗﻣو1ﻞ ﻣﺷ%ﻠﺔ أﺳﺎﺳﺔ ﻻﻋﺗﺎر ﻣﺷ%إ .3
 .اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋواﻣﻞ ﻧﺟﺎح ﺗطﺑﯾ;: اﻟﻔرع  اﻟﺛﺎﻧﻲ
ل إﻟﻰ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﯾﺟب أن ﺄﺧذوا ﻓﻲ اﻹﻋﺗﺎر ﻋدة ﯾن ﯾرﻏﺑون ﻓﻲ اﻟﺗﺣوﱡ رو اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟذ ِّﻣﺳﯾ ِّ إنﱠ    
    2 :اﻣﻞ ﻟﺗﺣﻘﯾC اﻟﻧﺟﺎح ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ أﻫﻣﻬﺎﻋو 
، واﻻﺳﺗﻌﺎب اﻟﺷﺎﻣﻞ ﻟﻣﻔﻬوم اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣن ﺗﺧطM ر1ن ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ،وﺿوح اﻟرؤﺔ اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ ﻟﻠﻣﺳﯾ ِّ .1
 ؛وﺗﻧﻔﯾذ وٕاﻧﺗﺎج وﺗﺷﻐﯾﻞ وﺗطو1ر
 ؛ارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔل إﻟﻰ اﻹدﺗر%ﯾز اﻹدارة اﻟﻌﻠﺎ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻷﻣور ﺧﺎﺻﺔ ﻋﻧدﻣﺎ ﺗرﻏب ﻓﻲ اﻟﺗﺣوﱡ  .2
وﻓﻬم أﻫداﻓﻬﺎ،ﻣﻊ اﻟﺗﺄﻛﯾد  ﺳﺗﻌﺎﺑﻬﺎ،إﻹﻣ%ﺎﻧﺔ  ﻟﻠﻣوظﻔﯾنوﻣﺣﺎوﻟﺔ ﺗوﺿﺣﻬﺎ ، اﻟﺗطو1ر اﻟﻣﺳﺗﻣر ﻹﺟراءات اﻟﻌﻣﻞ .3
 ؛ﻋﻠﻰ ﺗدو1ﻧﻬﺎ وﺗﺻﻧﻔﻬﺎ
 ؛%ﻼ ﺣﺳب ﺗﺧﺻﺻﻪ اﻟﺗدر1ب واﻟﺗﺄﻫﯾﻞ وﺗﺄﻣﯾن اﻻﺣﺗﺎﺟﺎت اﻟﺗدر1ﺑﺔ ﻟﺟﻣﻊ  .4
 ؛اﻟﺗﺣدﯾث اﻟﻣﺳﺗﻣر ﻟﺗﻘﻧﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ووﺳﺎﺋﻞ اﻻﺗﺻﺎل .5
 ؛ﺣﻘﯾC ﻣﺑدأ اﻟﺷﻔﺎﻓﺔ واﻟﺗطﺑﯾC اﻷﻣﺛﻞ ﻟﻠواﻗﻌﺔﺗ .6
 ؛ﺗﺄﻣﯾن ﺳر1ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن .7
 ؛ﺑﺗﻌﺎد ﻋن اﻻﻋﺗﺎرات اﻟﺷﺧﺻﺔواﻹ، اﻟﺗﻌﺎون اﻹﯾﺟﺎﺑﻲ ﺑﯾن أﻓراد واﻹدارة داﺧﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ .8
   ؛ﻣن اﻟﺗﺟﺎرب اﻟﺳﺎﻘﺔ وﻋدم ﺗﻛرار اﻟﺧطﺄ اﻻﺳﺗﻔﺎدة .9
                                                           
،ورﻗﺔ 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ﻼد (اﻟﺗﺣدﺎت وﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺗطﺑﯾ;)اﻟﺣ>وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ م اﻟﻛﻧد;،ﻋﺑد ﷲ ﻋﺑد اﻟرﺣ  1
  .5، ص 5002اﻟﻌر5ﺔ، ﻟﺑﻧﺎن، ﺑﯾروت، دﺳﻣﺑر،
  .  17-07، ص ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ; ،9002،ﷴ ﺳﻣﯾر أﺣﻣد  2





  .ﻔﻬﺎووظﺎﺋأﺷ>ﺎل اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ : اﻟﻣﺣث اﻟﺛﺎﻟث
إدارﺗﻬﺎ ﺔ إن ﺗطﺑﯾC اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوY اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﺷﺄﻧﻪ اﻟﺗﺄﺛﯾر ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺳواء ﻣن ﻧﺎﺣﺔ ﻫ%ﻠ   
وأﻧظﻣﺔ أﻋﻣﺎﻟﻬﺎ أو ﻣن ﻧﺎﺣﺔ وظﺎﺋﻔﻬﺎ اﻹدار1ﺔ واﻟﺗﻲ ﺳﺗؤﺛر ﻻ ﻣﺣﺎل ﻋﻠﻰ طﺑﻌﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺳوف ﺗﻘدﻣﻬﺎ 
ﺟﻊ ﺣﺳب طﺑﻌﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﻗد ﺗﺄﺧذ أﺷ%ﺎل ﻋدﯾدة وﻋﻠﻰ اﻟﺷ%ﻞ اﻟذ; ﺳﺗﺄﺧذﻩ ﻋﻧد ﺗطﺑﻘﻬﺎ وﻫذا ﯾر  ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن
،وﻋﻠﻪ ﺗﻌﺗﺑر اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ أداة ﻟﻌﺻرﻧﺔ إدارة اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺳﻧﺗطرق ﻟﻬﺎ ﺎﻟﺗﻔﺻﯾﻞ ﻓﻲ اﻟﻣطﻠب اﻷول
 .اﺳﺗﺧدام ﻣﺎ ﺗوﺻﻠت إﻟﻪ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت ﻣن ﺗﻘﻧﺎت ﺣدﯾﺛﺔ،واﻟﺗﻲ أﺛرت ﻋﻠﻰ وظﺎﺋﻒ اﻹدارة
 .أﺷ>ﺎل اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ :اﻟﻣطﻠب اﻷول
ﺧذ أﺷ%ﺎﻻ ﻋدﯾدة وﻫذا ﯾرﺟﻊ إﻟﻰ طﺑﻌﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺳﺗطﺑC ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻹدارة إن اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﺄ   
ﺣﯾث ﺳﻧﺗطرق ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﺷرح ﻣﻔﺻﻞ ﻟﻠﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ %ﺷ%ﻞ ﻟﻺدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ  اﻟﻣؤﺳﺳﺎت 
ﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ إﻟﻰ إﺣداث ﺗطو1ر ﺟذر; ﻓﻲ اﻷداء اﻟﺣ%وﻣﻲ وﻓC ﻣﻌﺎﯾﯾر ا وﺗﻬدفاﻟﻌﺎﻣﺔ اﻟﺗﺎﻌﺔ ﻟﻠدوﻟﺔ 
; وﻓﻲ ﻣﻘدﻣﺗﻬﺎ اﻟﺟودة و%ﺳب رﺿﺎ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد، اﻷﻣر اﻟذ ِّ، اﻟﻘطﺎع اﻟﺧﺎص ﻓﻲ %ﻞ ﻣﺎ ﯾﺗﻣﺗﻊ ﻪ ﻣن ﻣزاﺎ ﺗﻧﺎﻓﺳﺔ
ﺳﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﻠﻣؤﺳ ،أﻣﺎﺳوف %ون ﻟﻪ اﻷﺛر اﻟﻛﺑﯾر ﻓﻲ ﺗطو1ر ﺧدﻣﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺣ%وﻣﺔ
واﻟﻌﺎﻣﺔ اﻟﻬﺎدﻓﺔ ﻟﻠر5ﺢ،%ﻣﺎ ﺳﻧﺗطرق ﻷﺷ%ﺎل أﺧرY ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ذات اﻟﺗﺳﯾﯾر اﻟﺧﺎص ﻣﺛﻞ اﻟﺻﺣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ 
  .اﻟﺦ....واﻟﻧﺷر اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ
 .ﻠﺣ>وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔاﻹطﺎر اﻟﻌﺎم ﻟ :اﻟﻔرع اﻷول
إﻟﻰ اﻟﺣﺎة  اﻻﻧﺗرﻧتوﺷ%ﺔ ، وﻣﺎﺗﺔﻣﻔﻬوم اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣن أﺑرز اﻟﻣﻔﺎﻫم اﻟﺗﻲ أدﺧﻠﺗﻬﺎ اﻟﺛورة اﻟﻣﻌﻠ نﱠ إ  
  .ﻟﻸﻓراد اﻟﯾوﻣﺔ 
  : ﺗﻌر#ﻒ اﻟﺣ>وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ: أوﻻ 
ﺎﻋﺗﺎرﻫم و - ﺗطﺑﯾC ﻟﻣﻔﻬوم اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﻋﻼﻗﺗﻬﺎ ﻣﻊ اﻟﻣواطﻧﯾن  واﻟﻣؤﺳﺳﺎت :" ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ ﺗﻌّرف 
ﻘﺔ ﺎﻟﻣدار1ن ﻛﺗروﻧﻲ  ﻟﻠﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺗﻌﻠ ِّوﻫو ﻣﯾدان اﻷداء اﻹﻟ –ﻣن ﻗﺑﻞ اﻹدارة اﻟﻌﻣوﻣﺔ (   deretsinimdA)ﻣدارون 
ﻘﺔ ﺎﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺧM ﻣﻊ إﻣ%ﺎﻧﺔ ﺣﺻوﻟﻬم ﻋﻠﻰ %ﻞ اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﻣﺗﻌﻠ ِّ -(ﻣواطﻧﯾن وﻣؤﺳﺳﺎت )
   .1"(enilnO)
ﺳﺗﺧدام اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺣ%وﻣﺔ ﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ  اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت إﻋﻣﻠﺔ :" ﻬﺎﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ أﻧﱠ اﻟاﻟﺑﻧك اﻟدوﻟﻲ  ﻌرﱠف
وﻣﺧﺗﻠﻒ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ، وﺗﺣو1ﻞ اﻟﻌﻼﻗﺎت ﻣﻊ اﻟﻣواطﻧﯾن ورﺟﺎل اﻷﻋﻣﺎل، ﻲ ﻟدﯾﻬﺎ اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ ﺗﻐﯾﯾراﻟﺗ ِّ
وﺗﺧﻔض اﻟﻧﻔﻘﺎت وز1ﺎدة ﻗﻧﺎﻋﺔ اﻟﻣواطﻧﯾن ، ا ﻣن اﻟﺷﻔﺎﻓﺔ وﺗﻌظم اﻟﻌﺎﺋد %%ﻞﻲ ﺑدورﻫﺎ ﺗوﻓر ﻣز1د ًاﻟﺣ%وﻣﺔ،اﻟﺗ ِّ
  .2"اﻟﺣ%وﻣﺔ ﻓﻲ ﺣﺎﺗﻪ ﺑدور اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
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ﻲ ﺗﺧﺗص ﺎﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗ ِّ راﺿﻲ أﻧﺗﺟﺗﻪ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ %ﺄﺣد ﺗطﺑﻘﺎت اﻟﻌﻣﻠﺔ ﻟﻬﺎ،ﺳم اﻓﺗإ:" ﻬﺎ ﺄﻧﱠ  وﺗﻌّرف أًﺿﺎ
ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ  ﺳﺗﺧداماوذﻟك ﻋن طر1C  ﻣﻬﺎ اﻟوزارات اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ واﻟﺟﻬﺎت اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻷﺧرY ﻟﻠﻣواطن،ﻲ ﺗﻘد ِّاﻟﺗ ِّ
  .1"ﻧﺣو اﻟﻣﺣﻣول ﺗﺻﺎلاﻻوأﺳﺎﻟﯾب  اﻻﻧﺗرﻧتوﺷ%ﺔ  ،ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣﻣﺛﻠﺔ ﻓﻲ ﺷ%ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتاﻟ
اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ وﻓﻘﺎ ﻟﻠﺗﺻور اﻟﺷﺎﻣﻞ ﯾﺗﻌﯾن أن ﺗﻛون وﺳﯾﻠﺔ  إن:  ات اﻟﺣ>وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔدور و ﻣﯾز : ﺛﺎﻧﺎ 
ﺗﺳﺎﻫم ﻓﻲ ﺑﻧﺎء ﻣﺟﺗﻣﻊ  ﺟﺗﻣﺎﻋﺔاوﺗﻛون وﺳﯾﻠﺔ ﺧدﻣﺔ  ،اﻗﺗﺻﺎدﺔوﺗﺳﺎﻫم ﻓﻲ ﺣﻞ ﻣﺷ%ﻼت ، ﺑﻧﺎء اﻗﺗﺻﺎد ﻗو; 
واﻟMء واﻟﺗﻘﺎدم ، ﺟﺗﺎز %ﻞ ﻣظﺎﻫر اﻟﺗﺄﺧﯾرﺈاء ﺑﺎ وﺳﯾﻠﺔ أدﻞ وﻫﻲ أًﺿ ﻗووﺳﯾﻠﺔ ﺗﻔﺎﻋﻞ ﺄداء أﻋﻠﻰ و%ﻠﻔﺔ أ ﻗو;،
ﻣ%ﺎﻧﺎت اﻟﺗﺣﻠﯾﻞ واﻟﻣراﺟﻌﺔ إ%ﻣﺎ ﺗﻌﺗﺑر أﺣﺳن وﺳﯾﻠﺔ ﻟرﻗﺎﺔ ﻟﻣﺎ ﺗﺗﻣﺗﻊ ﻪ اﻟﻧظم اﻟﺗﻘﻧﺔ ﻣن  ﻓﻲ اﻟﺟﻬﺎز اﻟﺣ%وﻣﻲ،
وﻏﯾر ذﻟك  ﻧظر إﻟﯾﻬﺎ ﻣن ﻫذﻩ اﻷﻌﺎد ﺣﻘﻘت ﻏرﺿﻬﺎ، ﻓﺈذا اﻟﻣوﻗﻊ، ﻋﻠﻰﻲ ﺗﺗم وﺷ%ﻞ ﻣؤﺗﻣت ﻟﻸﻧﺷطﺔ اﻟﺗ ِّ، آﻟﺎ
  .وﺿﻣن رؤﺔ واﺿﺣﺔ، ن ﻟم ﯾﺧطM ﻟﺑﻧﺎﺋﻬﺎ ﺎﻟﺷ%ﻞ اﻟﻣﻧﺎﺳبإون وﺳﯾﻠﺔ إﻋﺎﻗﺔ ر5ﻣﺎ ﺗﻛ
   2 :ﺎﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﺳﻌﻰ ﻟﺗﺣﻘﯾC اﻷﻏراض اﻟﺗﺎﻟﺔﻓ
 ؛ﺗﺣﻘﯾC ﻓﻌﺎﻟﺔ اﻷداء اﻟﺣ%وﻣﻲ .1
 ؛ﺗﺳﻬﯾﻞ ﻧظﺎم اﻟدﻓﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ .2
 ؛ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺣ%وﻣﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺧM .3
 ؛ﺣﺗﺎﺟﺎت اﻟﺗﻘﻧﺔ ﻓﻲ ﺑﯾﺋﺗﻲ اﻹﺗﺻﺎل واﻟﺣوﺳﺔوﻘﺔ اﻹواﻟﺗﺷﻔﯾر ، ﺗطو1ر ﺑﻧﻰ ﺗﺣﺗﺔ ﻋﺎﻣﺔ ﻓﻲ ﺣﻘﻞ اﻟﺗﻘﻧﺔ .4
 ؛ﺗطﺑﯾC اﻟﻧﻣﺎذج اﻟرﻗﻣﺔ وٕاﺗﺎﺣﺔ ﺗﻌﺑﺋﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﺧM .5
 ؛ﻧﻘﻞ اﻟﺗداﺑﯾر اﻟﺣ%وﻣﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺧM .6
 .ﺗﻘدم ﻣوﺿﻊ واﺣد ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺣ%وﻣﺔ .7
ﯾﺗم ﻣن  وذﻟك وﻟﺗﺣﻘﯾC اﻷﻏراض ﺳﺎﻘﺔ اﻟذ%ر ﯾﺟب اﻋﺗﻣﺎد اﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ واﺿﺣﺔ ﻟﺑﻧﺎء اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ،  
ﻟﺗﺟﻧب ﻧﻘﻞ ﻋﯾوب اﻟواﻗﻊ إﻟﻰ اﻟﺑﯾﺋﺔ  اﻟﻌﻣﻞ اﻟرﻗﻣﻲ، إﻟﻰﺧﻼل ﺗﺷﺧص اﻟواﻗﻊ  ودراﺳﺗﻪ ﻗﺑﻞ ﻧﻘﻞ اﻟﻌﻣﻞ اﻟواﻗﻌﻲ 
  .اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
ﻪ اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ أر5ﻌﺔ ﻗطﺎﻋﺎت رﺋﺳﺔ ﻫﻲ ﺗﺗوﺟﱠ   : ﻧﺔ اﻟﺗﺣﺗﺔ ﻟﻠﺣ>وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔاﻟﺑ: ﺛﺎﻟﺛﺎ
ﻓﻲ  اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن)  اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن( واﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻌﺎﻣﺔ، اﻟوزارات اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ) ﺔوﻗطﺎع اﻷﻋﻣﺎل اﻟﺧﺎﺻﺔ واﻟﺣ%وﻣ،اﻟﻣواطﻧون 
ﺣﯾث ﺗﺻﻧﻒ ﻫذﻩ اﻷﺧﯾرة وﻓC اﻟﻘطﺎﻋﺎت  ر ﻋن ﻫذﻩ اﻟﻘطﺎﻋﺎت ﻘواﻋد ﺑﺎﻧﺎت،ﻌﺑ ِّ ،ﺗوﺣﯾد اﻟﻣﺻطﻠﺢ (اﻟﺣ%وﻣﺔ
   3: ﯾﻠﻲ اﻟﻣذ%ورة %ﻣﺎ
  
  
                                                           
دور اﻟﺣ>وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺳX اﻹﺟراءات اﻹدار#ﺔ >ﻣﺎ ﯾراﻫﺎ ﻣوظﻔوا >ﻠﺔ اﻟﻌﻠوم اﻟﺗطﺑﻘﺔ ﻓﻲ ﺳﻠطﻧﺔ ﺳﻌود ﺑن ﺳﻠﻣﺎن ﺑن ﻣطر اﻟﻧﺑﻬﺎﻧﻲ،  1
  . 021،ص 1102، ﺳﻠطﻧﺔ ﻋﻣﺎن، ﺳﺑﺗﻣﺑر (721)اﻟﻌدد  ،دور1ﺔ اﻹدار;، ﻣﻌﻬد اﻹدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻣﺳﻘM،ﻋﻣﺎن
  .322ص،1102اﻷردن،، دار ﺻﻔﺎء ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز1ﻊ،ﻋﻣﺎن، اﻟﻣﻌرﻓﺔ واﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ وﺗطﺑﻘﺎﺗﻬﺎ اﻟﻣﻌﺎﺻرةﻣود اﻟواد;،ﻣﺣﻣود ﺣﺳﯾن اﻟواد;، وﻼل ﻣﺣ 2
  .  051-941 ص ص ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ; ﺛﺎﺋر ﺧﺎﻟد ﻋﺑد اﻟﺣﻣﯾد،ﻓواز اﻟﻘرﻋﺎن، 3





 :(C2G)ن ﻧﺎت اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ>وﻣﺔ إﻟﻰ اﻟﻣواطﻗﺎﻋدة ﺑﺎ .1
واﻟﺗﺣدث ﺷ%ﻞ ﻣﺗواﺻﻞ ﻣﻊ اﻟﻣواطﻧﯾن ﻓﻲ إطﺎر ﺗﻘدم ، ﺎت اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﺳﺗﻣﺎعﺗﺗﺢ ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳ  
  .ﺧدﻣﺎت ﺗﻔﺎﻋﻠﺔ ﻣﺎ ﻌزز ﺛﻘﺔ اﻟﻣواطﻧﯾن ﺎﻟدوﻟﺔ واﻟدﻣﻘراطﺔ و%ﻔﺎءة اﻟﺟﻬﺎز اﻟﺣ%وﻣﻲ
 :(B2G)ﻗﺎﻋدة ﺑﺎﻧﺎت اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ>وﻣﺔ إﻟﻰ ﺷر>ﺎت اﻷﻋﻣﺎل اﻟﺧﺎﺻﺔ  .2
ﻞ ﺗﻛﺎﻣﻞ ﺟﻬﺎز اﻟﺣ%وﻣﻲ واﻟﻘطﺎع اﻟﺧﺎص ﻣﺎ ﻣﺛ ِّﺗﺳﻣﺢ ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺔ ﺎﻟﺗﻔﺎﻋﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺑﯾن اﻟ  
ﻣﻣﺎ ﺳﺎﻋد ﻣؤﺳﺳﺎت  ،ﺳطرة ﻋﻠﻰ اﻟﺳوق وﻣﺗﺎﻌﺗﻪ واﻧﺟﺎز وﻣراﻗﺔ اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﺗﺟﺎر1ﺔاﻟو ، اﻹﻗﺗﺻﺎد;
و1ؤد; إﻟﻰ ﺗوﻓر ﻣﺑدأ ﺗﻛﺎﻣﻞ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻹﻗﺗﺻﺎدﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوY ، ﺔاﻟﻘطﺎع اﻟﺧﺎص ﻟﺗﻛون أﻛﺛر ﻓﻌﺎﻟﱠ 
وﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻘطﺎع اﻟﺧﺎص إﻟﻰ اﻹﻫﺗﻣﺎم ﺑﻧﻘﺎt اﻟﺿﻌﻒ ﻓﻲ اﻟﻧﺷﺎt  وﺳﺎﻋد ﻓﻲ ﺗوﺟﻪ اﻟﺣ%وﻣﺎت،اﻟدول
 .وﺗﻔﻌﯾﻞ اﻟﺟﻬود ﻟﺗﺻو1ﺑﻬﺎ، اﻹﻗﺗﺻﺎد;
 :(G2G)ﻗﺎﻋدة ﺑﺎﻧﺎت اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ>وﻣﺔ إﻟﻰ اﻟﺣ>وﻣﺔ  .3
ودواﺋر اﻟﺣ%م اﻟﻣﺣﻠﻲ وٕادارات اﻟﻣﻧﺎطC ، ﺗﻣﺛﻞ ﺗﻠك اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن اﻟﺟﻬﺎت اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻣﺛﻞ اﻟوزارات  
اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﺧﺎرج %ﺎﻟﻘﻧﺻﻠﺎت واﻟﺳﻔﺎرات وذﻟك ﻟز1ﺎدة %ﻔﺎءة ﻫذﻩ اﻟﺟﻬﺎت ﻓﻲ ﻋﻣﻠﺔ ﺗﻘدم  واﻟدواﺋر اﻟﺣ%وﻣﺔ
 .اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ
 (: E2G)اﻟﻌﺎﻣﻠﯾنﻗﺎﻋدة ﺑﺎﻧﺎت اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ>وﻣﺔ إﻟﻰ  .4
ﺗﺷﺟﻊ ﻋﻠﻰ ﺗﺣر; اﻟم اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ و وﺗﺗﺢ ﻟﻬم ﻓرﺻﺔ اﻟﺗﻌﻠﱡ ، ﺗﻣﺛﻞ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن اﻟﺣ%وﻣﺔ واﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻓﯾﻬﺎ  
  :، واﻟﺷ%ﻞ اﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾوﺿِّ ﺢ ذﻟكواﻟﺷﻔﺎﻓﺔ واﻟﻣﺷﺎر%ﺔ واﻟﺗدر1باﻟﻣﻌرﻓﺔ 









ﺔ دور1 ،ﺗﺣدﺎت اﻟﺣ>وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟدول اﻟﻧﺎﻣﺔ ﻓواز اﻟﻘرﻋﺎن، ﺛﺎﺋر ﺧﺎﻟد ﻋﺑد اﻟﺣﻣﯾد،: اﻟﻣﺻدر
   .451،ص  1102 رﺳﺑﺗﻣﺑ ،، ﻣﺳﻘM،ﺳﻠطﻧﺔ ﻋﻣﺎن(721)،ﻣﻌﻬد اﻹدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ، ،اﻟﻌدد ﺔاﻹدار1
 ﺣ%وﻣﺔ
















ﻠﺔ ﻓﻲ ﺷ%ﻞ طﺎر اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﻛون ﻣﻣﺛﱠ إﻣﺔ ﻓﻲ ﺢ ﺄن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﱠ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺷ%ﻞ اﻟﺳﺎﺑC ﯾﺗﺿِّ    
دورﻫﺎ ﺗﻔرز اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﺗﻔﺎﻋﻠﺔ  ﻣﺎﺑﯾن اﻟﻘطﺎع ﻲ ﺑاﻟﺗ ِّ ﻞ اﻟﺑﻧﺔ اﻟﺗﺣﺗﺔ ﻟﻣﺑدأ اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ،ﻋﻼﻗﺎت داﺧﻠﺔ ﺗﻣﺛ ِّ
  .و ﻓﻲ  ﻫذا اﻻطﺎر ﺗﺳﻣﻰ ﻫذﻩ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺎﻟﻣﺟﺗﻣﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟﻌﺎم واﻟﺧﺎص واﻟﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟﻣدﻧﻲ،
   .دواﻋﻲ  وﻣﺗطﻠﺎت ﺗطﺑﯾ; اﻟﺣ>وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ: راﻌﺎ 
  :دواﻋﻲ ﺗطﺑﯾ; اﻟﺣ>وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  .1
  :1ﺔ %ﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﻣ%ن ﺗﺻﻧﯾﻒ دواﻋﻲ اﻟﺗﺣول ﻟﻠﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ
أدت اﻟﺛورة اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ إﻟﻰ إظﻬﺎر ﻣزاﺎ  ﻧﺳﺑﺔ ﻋدﯾدة ﻟﺗطﺑﻘﺎﺗﻬﺎ اﻟﻌﻠﻣﺔ ﻓﻲ  : ﺗﺳﺎرع اﻟﺗﻘدم اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ 1.1
اﻟﻌﺎﻣﺔ واﻟﺧﺎﺻﺔ )ﻲ  ﺗوﻓرﻫﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺧﺗﻠﻒ ﻣﺟﺎﻻت اﻟﺣﺎة اﻹﻧﺳﺎﻧﺔ ﻣﺎ ﻓﻲ ذﻟك ﻧوﻋﺔ اﻟﺧدﻣﺎت  واﻟﺳﻠﻊ اﻟﺗ ِّ
زة ﻟﻸﻓراد واﻟﺣ%وﻣﺎت وﻣﻧظﻣﺎت اﻷﻋﻣﺎل ﻟﺗﺣﺳﯾن اﻷداء ﺛروة ﻓرﺻﺔ ﻣﺗﻣﯾ ِّﻞ ﻫذﻩ اﻟوﺗﻣﺛ ِّ .ﻟﻠﻣﺟﺗﻣﻊ( ﻋﻠﻰ اﻟﺳواء
 .وﻧوﻋﯾﺗﻪ
ﻬﺎت اﻟﻌﺎﻟﻣﺔ اﻟﻣﺗزاﯾدة ﻧﺣو اﻻﻧﻔﺗﺎح واﻟﺗراM ﺳﺎﻫﻣت اﻟﺗوﺟﱡ : ﻟﻣﺔ وﺗراX اﻟﻣﺟﺗﻣﻌﺎت اﻹﻧﺳﺎﻧﺔ ﻬﺎت اﻟﻌو ﺗوﺟﱡ  2.1
ﻲ ﺑدورﻫﺎ ﺗﺷﻣﻞ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن واﻟﺗ ِّ، ﺔﻌرف ظﺎﻫرة اﻟﻌوﻟﻣواﻟﺗﻛﺎﻣﻞ ﺑﯾن اﻟﻣﺟﺗﻣﻌﺎت اﻹﻧﺳﺎﻧﺔ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻓﻲ ﻧﺷوء ﻣﺎ  ُ
م اﻟﺛورة اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ أدوات ﻟذﻟك ﺗﻘد ِّ ﺑﯾﺋﺔ ﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ،اﻟﻘﺎﻧوﻧﺔ و اﻟاﻷﻌﺎد اﻟﺳﺎﺳﺔ واﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ واﻻﺟﺗﻣﺎﻋﺔ واﻹدار1ﺔ و 
ﺣﯾث ﯾﺗم اﻟر5M  ﻣﻌرﻓﺔ وﺗﻘﻧﺔ  ﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺗطﻠﺎت اﻟﻌوﻟﻣﺔ وﺗﺣﻘﯾC أﻫداﻓﻬﺎ وﺗرﺟﻣﺗﻬﺎ إﻟﻰ واﻗﻊ ﻋﻣﻠﻲ ﻣﻠﻣوس،
وﺷﻣﻞ ﻫذا اﻟر5M ﻣﺟﺎﻻت اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﺔ  وأدوات رﻗﻣﺔ أﺧرY،، اﻻﻧﺗرﻧتﺑﯾن اﻟﻣﺟﺗﻣﻌﺎت ﻣن ﺧﻼل ﺷ%ﺔ ﺎل اﻟﻔﻌﱠ 
  .واﻟﺧدﻣﺎت واﻟﻌﻼﻗﺎت %ﺎﻓﺔ ﺟواﻧﺑﻬﺎ اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ واﻹدار1ﺔ واﻟﻌﻠﻣﺔ واﻟﺗﻘﻧﺔ
ﻲ ﻌﺎت اﻟﺗ ِّاﻟﺗﻐﯾرات اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻟﻠﻣﺟﺗﻣ إنﱠ  : ﻻت اﻟدﻣﻘراطﺔ وﻣﺎ راﻓﻘﻬﺎ ﻣن ﻣﺗﻐﯾرات وﺗوﻗﻌﺎت ﺷﻌﺑﺔاﻟﺗﺣو ّ 3.1
وﻗد راﻓC ﻫذﻩ  .ﺎرات ﺟذر1ﺔ ﻓﻲ اﻟﺑﻧﺎء اﻟﻣﺟﺗﻣﻌﻲ ﻋﻣوﻣ ًأﺣدﺛت ﺗﻐﯾﱡ  اﻟﺦ،...اﻻﻧﻔﺗﺎح واﻟﺣر1ﺔ واﻟﻣﺷﺎر%ﺔﻠﻰ ﻋ ﺗﺣثﱡ 
ﺟﺗﻣﺎﻋﺔ  ﻣﺎ ﻓﻲ ذﻟك ﻧﺷوء رؤY ﺟدﯾدة  ﻟﻠﻘطﺎع اﻟﻌﺎم %ﺎﻓﺔ ﻌﺎت اﻹاﻟﺗﻐﯾرات ارﺗﻔﺎع ﻓﻲ اﻟﻣﺳﺗوY اﻟوﻋﻲ واﻟﺗوﻗﱡ 
رورة ﺗﺣﺳﯾن ﻣﺳﺗوY اﻷداء اﻟﻛﻠﻲ ﻟﻠﻘطﺎع اﻟﻌﺎم ﺗﻣﺛﻞ اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﺔ ﻫذﻩ اﻵراء ﺿوﺄﺗﻲ ﻓﻲ ﻣﻘد ِّ أﻌﺎدﻩ،
  . رﺗﻘﺎء ﺎﻷداء ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﻌﺎمزة ﻟﻺﻓرﺻﺔ ﻣﺗﻣﯾ ِّ
اﻧﺗﺷﺎر وﺗطﺑﯾC ﻣﻔﻬوم وأﺳﺎﻟﯾب اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ   إن : اﻻﺳﺗﺟﺎﺔ واﻟﺗﻛﯾﻒ ﻣﻊ ﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺣطﺔ4.1 
ﻒ واﻟﺗﺧﻠﱡ ،ﺎ ﻻﺣﺗﻣﺎﻻت اﻟﻌزﻟﺔر ﺗﺟﻧ ًﺣﺎق ﺑر%ب اﻟﺗطوﱡ %ﻞ دوﻟﺔ اﻟﻠﱠ ﻋﻠﻰ  مواﻟﻣﺟﺗﻣﻌﺎت ﺣﺗ ِّ اﻟﻣؤﺳﺳﺎتﻓﻲ %ﺛﯾر ﻣن 
ﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﺳﻬوﻟﺔ واﻟﻔﻌﺎﻟﱠ  واﻟﺗﻧﺎﻓس ﻓﻲ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﺳﻠﻊ ﺑﻧﺎء ً، ﻋن ﻣواﻛﺔ ﻋﺻر اﻟﺳرﻋﺔ واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﺔ
  .واﻟﻛﻣﺔ اﻟﻣﻼﺋﻣﺔ، ﺔواﻟﻛﻔﺎءة واﻟﻧوﻋﱠ 
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ﺛﯾر ﻣن اﻟﺎﺣﺛﯾن ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل إﻟﻰ أن ﻫﻧﺎك ﺟﻣﻠﺔ ﻣن ﺷﯾر %:  ﻣﺗطﻠﺎت ﺗطﺑﯾ; اﻟﺣ>وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ .2
ﻐﯾر اﻟﻲ ﻌﺗﻣد ﻋﻠﯾﻬﺎ  ﺗطﺑﯾC اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟرﺳﻣﺔ  و ﺎت اﻷﺳﺎﺳﺔ اﻟﺗ ِّاﻟﻣﺗطﻠﱠ 
 1: ﯾﻠﻲ وﺗﺣدﯾدﻫﺎ ﻓﻣﺎ ﻬﺎﻧت اﻟﺎﺣﺛﺔ ﻣن اﺳﺗﺧﻼﺻﻣ%ﱠ  رﺳﻣﺔ،
 ؛ﺧطM اﻟﻬﺎﺗﻔﺔ واﻷﻛﺷﺎك ت،ﺗﺻﺎﻻاﻻﻣﺛﻞ ﺧطوt  ﺗﺻﺎﻻت،ﺗواﻓر اﻟﺑﻧﺔ اﻟﺗﺣﺗﺔ ﻟﻺ - 
 ؛ﺗﺻﺎﻻت واﺳﻌﺔإر5M ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟدوﻟﺔ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﺷ%ﺔ  - 
 ؛وأﻫﻣﺔ اﻟﺗﻌﺎون ﻓﻣﺎ ﺑﯾﻧﻬﺎ - واﻟﻘطﺎع اﻟﺧﺎص .اﻟﻣواطن واﻟﺣ%وﻣﺔ –ﻲ ﻋﻧﺎﺻرﻫﺎ وﺟود اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺗ ِّ - 
 ؛ﻟﻛﺗروﻧﺔزﻣﺔ ﻟﺗﻧظم ﻋﻣﻠﺔ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ وﻓC ﻧﻣM اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﺳن اﻟﻘواﻧﯾن واﻟﺗﺷر1ﻌﺎت اﻟرﺳﻣﺔ اﻟﻼﱠ  - 
 ؛وﻣﻊ ﻣﻌطﺎت اﻟﺣ%وﻣﺔ، ةﺗوﻋﺔ اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ ﺎﻟﺛﻘﺎﻓﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﻣﺗﻧﺎﺳﺔ ﻣﻊ اﻷﻫداف اﻟﻣﺳﺗﺟدﱠ  - 
 ؛ﺗواﻓر أﺳﺎﺳﺎت اﻟﻣﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻟﻛوادر اﻟﺷر1ﺔ اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗﻘﻧﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت - 
ظﻔﻬﺎ اﻟﺗوظﯾﻒ واﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗو ، ﺗطو1ر ﻧظم اﻟﺗﻌﻠم واﻟﺗدر1ب واﻟﺗﺄﻫﯾﻞ ﻟﻣواﻛﺔ اﻟﺗﺣوﻻت اﻟﺗﻘﻧﺔ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ - 
  .اﻷﻓراداﻷﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﺧدﻣﺔ 
وٕاﻋﺎدة ﺗﻧظم اﻹﺟراءات اﻟﻌﻠﻣﺔ واﻟﻣﻧﻬﺟﺔ ﻟﻠﻌﻣﻞ ، ﺗﺄﻣﯾن ﺳر1ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ - 
 ؛اﻟﺣ%وﻣﻲ
ﻣﻪ اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺑﻬدف ﺗﻌر1ﻔﻬم ﻣﺎ ﺗﻘد ِّ ﺗﻔﻌﯾﻞ اﻟدور اﻹﻋﻼﻣﻲ ﻓﻲ ﺗوﻋﺔ اﻟﻣواطﻧﯾن واﻟﺗواﺻﻞ ﻣﻌﻬم، - 
 .ة وراﻗﺔر ﺧدﻣﺎت ﻣﺗطو ِّﻣن 
 2 :أﻫداف اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻣﺎ ﺳﺄﺗﻲ ﺗﺗﺟﻠﱠﻰ :أﻫداف اﻟﺣ>وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ : ﺧﺎﻣﺳﺎ 
 ﻟﺗﻔـﺎد; اﻟﺧـدﻣﺎت أداء ﻣﺳـﺗوY  ﺗﺣﺳـﯾن ﺧـﻼل ﻣـن اﻻﺗﺻـﺎﻻت وﺗﻘﻧـﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣـﺎت ﺛـورة ﻣـﻊ ﺗﺗﻔـC أﻫـداف ﺗﺣﻘﯾC .1
  ؛اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ ﺎﻟطر1ﻘﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﺄدﺔ ﻋﻧد ﺗﺣدث ﻗد ﻲاﻟﺗ ِّ اﻟﯾدوﺔ اﻷﺧطﺎء
 وز1ﺎدة ﻣﻧﻪ، ﺗﻌﻣﻞ اﻟذ; اﻟﻣﺣM ﺗﻐﯾﯾر ﻋﻠﻰ ﺗﻌﻣﻞ ﺣﯾث، اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺣﺎة ﻣﺟﺎﻻت ززﺗﻌ .2
 ؛اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﻟﺗﻘدم ﺟدﯾدة ﻗﻧوات وﻓﺗﺢ ﺑﺗﻛﺎر،واﻹ اﻹﺑداع ﻣﺎدرات .3
 ﺧدﻣﺎت ﺗﻘدم ﻓﻲ ، واﻟﻣﺳﺎﻫﻣﺔاﻟﻌﺎم اﻟﻘطﺎع و%ﻔﺎءة إﻧﺗﺎﺟﺔ ورﻓﻊ اﻟﺧدﻣﺎت، ﺗﻘدم ﻣﺳﺗوY  ﺗﺣﺳﯾن .4
 ؛ﻣﺎلاﻷﻋ وﻗطﺎع ﻟﻸﻓراد أﻓﺿﻞ .5
 اﻟوﻗت ﻓﻲ ﻋﺎﻟﺔ ﺑدﻗﺔ ﺳﺗﺛﻣﺎراتاﻹ ﻋن اﻟﻣطﻠوﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﺗوﻓﯾر اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر ﻋﺎﺋدات ز1ﺎدة .6
 ؛اﻟﻣﻧﺎﺳب .7
 إﻟـﻰ إﺿـﺎﻓﺔ ﺎ،إﻟﻛﺗروﻧًـ اﻟﺧـدﻣﺎت ﻟﺗﻘـدم اﻟﻼزﻣـﺔ واﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟـﺔ اﻟﺗﺣﺗـﺔ اﻟﺑﻧـﺔ وﺗـوﻓﯾر واﻹﻧﺟـﺎز اﻟﻣﻬـﺎرات ﺗطو1ر .8
 .اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﺣﻣﺎﺔ أﻣن ﻣﺳﺗوY  ﺗﺣﺳﯾن
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 1 :ﺗﺗﺟﻠﱠﻰ ﻓﻲ Y ر ﻫﻧﺎك أﻫداف أﺧ%ﻣﺎ 
 ؛ﺔﺎﻟﻌﻣﻞ ﺄﻛﺛر ﻓﻌﺎﻟﱠ ﺗﺳﻣﺢ اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  .1
 ؛ﺗﻌﻣﻞ اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت .2
 ؛ﺗﺳﺎﻋد اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ ﺑﻧﺎء اﻟﺛﻘﺔ ﺑﯾن اﻟﻣواطن واﻹدارة .3
 ؛ﺗﻌﺗﺑر اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ أداة إﺻﻼح ﻟﻠﻔﺳﺎد اﻹدار;  .4
 ؛اطﻧﯾن واﻟﻣؤﺳﺳﺎتوﺿﻊ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ ﻓﻲ ﺧدﻣﺔ اﻟﻣو  .5
  ؛اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣن اﻟﻔﺟوة اﻟرﻗﻣﺔ ﺗﺣدﱡ  .6
  .ﻸﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔاﻹطﺎر اﻟﻌﺎم ﻟ: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
  ﻣﻔﻬوم اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ : أوﻻ 
ﺳﺗﺧدم ﻣﺻطﻠﺢ اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻹﺷﺎرة إﻟﻰ أ; ﻧﺷﺎt أو ﻋﻣﻠﺔ ﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻧﻔذ وﺗدار ﺑواﺳطﺔ ﺷ%ﺔ     
ﺣﯾث درج اﻟﺎﺣﺛون ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﻧظم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋﻠﻰ اﺳﺗﺧدام  ،اﻻﻧﺗرﻧتﺻﻠﺔ ﺷ%ﺔ ﺗﻠك اﻟﻣﺗ َﺧﺎﺻﺔ  ﺣﺎﺳوب،و
  .اﻻﻧﺗرﻧتﻫذا اﻟﻣﺻطﻠﺢ ﻟﻠﺗدﻟﯾﻞ ﻋﻠﻰ أﻧﺷطﺔ إﯾﺟﺎد اﻟﻘﻣﺔ اﻟﻣﻣ%ﻧﺔ ﺑواﺳطﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ 
 :ﺗﻌر#ﻒ اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  .1
ﻧﻔﯾذﻫﺎ وﻣﺗﺎﻌﺗﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻹدار1ﺔ ﻲ ﺗﻘوم ﺑﺗ%ﺎﻓﺔ اﻹﺟراءات اﻟﺗ ِّ: " ﻬﺎاﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ أﻧﱠ ﺗﻌرﱠف 
  .2"ﻋﺗﻣﺎد اﻟﻛﺎﻣﻞ ﻋﻠﻰ اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻛﺎدﻣﺔ وﻏﯾرﻫﺎ ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺎﻹواﻟﺗﺟﺎر1ﺔ واﻟﺻﻧﺎﻋﺔ واﻷ
وﺗﺷﻣﻞ %ﺎﻓﺔ اﻟﻌﻼﻗﺎت ﺑﯾن ، ﺗوظﯾﻒ اﻟﺗﻘﻧﺔ ﻓﻲ اﻷداء واﻹﻧﺗﺎج وﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ: " ﻬﺎﺎ ﻋﻠﻰ أﻧﱠ أًﺿ  %ﻣﺎ ﺗﻌّرف
   .3"وﻫﯾﺋﺎت ﺣ%وﻣﺔ ﻣﻌﺎ  ﻫﯾﺋﺎت ﻣﺷرﻓﺔ أو ﺣ%وﻣﺔ، ﺳطﺎء،أو ﺷر%ﺎء ﻓرﻋﯾﯾن،و  أو ،ﻣؤﺳﺳﺎت أطراف اﻷﻋﻣﺎل،
أﺗﻣﺗﺔ أو اﺳﺗﺧدام وﺳﺎﺋﻞ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ ﻓﻲ اﻟﺣﺻول أو ﺷراء اﻟﻣواد اﻷوﻟﺔ وﺧدﻣﺎت : " ﻬﺎﻋﻠﻰ أﻧﱠ  %ﻣﺎ ﺗﻌرﱠف أًﺿﺎ
  . 4"   ecremmoc-Eو  gnitekram-E  ﺗﺣﺻﯾﻞ اﻟدﯾون ﻓﻬﻲ ﺗﺷﻣﻞوٕاﻋداد  ﻗواﺋم اﻟدﻓﻊ و  اﻟﺑﻊ،
ﻻ ﺗﺗﻌﻠC ﻓﻘM ﻌﻼﻗﺔ اﻟﺎﺋﻊ أو  ﻟﺳﺎﺋر اﻷﻧﺷطﺔ اﻹدار1ﺔ واﻹﻧﺗﺎﺟﺔ واﻟﻣﺎﻟﺔ واﻟﺧدﻣﺔ،و اﻣﺗداد:" ﻬﺎ ﺄﻧﱠ  وﺗﻌّرف
، %ﻣﺎ ﺗﻣﺗد إﻟﻰ أﻧﻣﺎt أداء اﻟﻌﻣﻞ إذ ﺗﻣﺗد ﻋﻼﻗﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑو%ﻼﺋﻬﺎ وﻣوظﻔﯾﻬﺎ وﻋﻣﻼﺋﻬﺎ،؛ اﻟﻣورد ﺎﻟﻣﺳﺗﻬﻠك
  . 5"وﺗﻘﯾﻣﻪ واﻟرﻗﺎﺔ ﻋﻠﻪ
وﺗﺳﻬﯾﻞ ، ﻟﻣﻣﺎرﺳﺔ ﻋﻣﻠﺎت اﻷﻋﻣﺎل واﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻻﻧﺗرﻧتﺳﺗﺧدام ﺷ%ﺔ إ" :  ﻓﻬﻲ إذن ﻋﺎرة ﻋن
 .  6"أ; ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء واﻟﻣوردﯾن وأﺻﺣﺎب اﻟﻣﺻﻠﺣﺔ ؛ ﺗﺻﺎل اﻟﺗﻧظﻣﻲ واﻟﺗواﺻﻞ داﺧﻞ وﺧﺎرج  اﻟﻣؤﺳﺳﺔاﻹ
                                                           
1
 .61-6 p, ticpO,sertua te SIDINODIA enitsirhC 
2
  . 612، ص 0102ﻋﻤﺎن، اﻷردن، ،،دار واﺋﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﯾﻊ اﻟﺤﻜﻮﻣﺔ اﻹﻟﻜﺘﺮوﻧﯿﺔ واﻹدارة اﻟﻤﻌﺎﺻﺮةﻣﺤﻤﻮد اﻟﻘﺪوة ،  
3
  . 712 – 612اﻟﻤﺮﺟﻊ ﻧﻔﺴﮫ ،ص ص   
4
 , detL.S KOOB GPM ,ssenisub-E  fo traeh eht,ecnellecxE gnitekram-E,yffahc evaD dna RP, htimS 
 .21-01pp,2002,nodnoL
5
  . 521،ص 7002،اﯾﺗراك ﻟﻠطﺎﻋﺔ واﻟﻧﺷر واﻟﺗوز1ﻊ ،اﻟﻘﺎﻫرة،ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  ودورﻫﺎ ﻓﻲ اﻟﺗﺳو#; اﻟﺗﻘﻠﯾدQ واﻹﻟﻛﺗروﻧﻲﻋﺑد ﷲ ﻓرﻏﻠﻲ ﻋﻠﻰ ﻣوﺳﻰ،  
6
 ,drofxO,dtL reiveslE,noitidÉ tsriF ,eigétarts dna tnemeganam ssenisub-E ot noitcudortnI,ebmoC niloC 
  .1P, 6002





ﻣن إﯾﺟﺎد اﻟﻣوردﯾن  ن ْ% ِﻣ َﻲ ﺗ ٌاﻷﻧﺷطﺔ اﻟﺗ ِّ ن %ﻞﱡ اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﺗﺿﻣﱠ  ﺄنﱠ ﺗﺿِّ ﺢ ﯾﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﻌﺎر1ﻒ اﻟﺳﺎﻘﺔ 
ﺗﻘدم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟﺧدﻣﺎت وﺗﻧﻔﯾذ ﺟﻣﻠﺔ ﻣن اﻷﻧﺷطﺔ  اﻟﺧﺎرﺟﺔ ﺷ%ﻞ ﺳر1ﻊ وﻣﺎﺷر ﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ ﻓﻲ و  ﻋﯾن،واﻟﻣوز ِّ
و%ذا ﺗﺷﺎرك اﻟﻣﻌﺎرف ﺑﯾن %ﻞ ﻣن ﻟﻬم ﻋﻼﻗﺔ  ذﻟك اﻻﻛﺳﺗراﻧﺎت وﻣن ﺟﻬﺔ أﺧرY ﺗؤﺛر اﻷﻋﻣﺎل ﻓﻲ إدارة اﻟﻣﻌرﻓﺔ ،
إﻟﻰ ﻗواﻋد  و اﻻﻛﺳﺗراﻧﺎت وﺻوﻻ ً اﻻﻧﺗرﻧتوذﻟك ﺎﺳﺗﻌﻣﺎل ﺷ%ﺗﻲ  ﺳﻬم،اﻷ وﺣﻣﻠﺔﺎﻟﻌﺎﻣﻠﯾن %ﺑﻬذﻩ اﻷﻋﻣﺎل 
ﻧﺳﺟﺎم ﻟﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻌﻣﻠﺎت واﻟﻧظم اﻟرﻗﻣﺔ ﺗﺳﻣﺢ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ أن إاﻟﺑﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ أ; وﻗت ﻟذا ﺗﻣﺛﻞ 
 راﺗﯾﺟﺔ ﻣﻊ %ﻞﱡ ﺳﺗﺳﺗﺟﺎﺔ اﻹﻋﻠﻰ اﻟﺗﺟﺎوب ﻣﻌﻬﺎ وﺗﻧظﻣﻬﺎ ﺛم اﻹواﻟﻌﻣﻞ  ﺗدﯾر ﻋﻼﻗﺎﺗﻬﺎ اﻟﺑﯾﺋﺔ واﻟداﺧﻠﺔ واﻟﺧﺎرﺟﺔ،
  .1رات اﻟﺑﯾﺋﺔ ﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﻣﻧﺎﺳباﻟﻣﺗﻐﯾ ِّ
ﻬﺎ ﻣﻣ%ﻧﺔ وﻣدﻋوﻣﺔ ﻲ ﯾﺗﻧﺎوﻟﻬﺎ ﻫذا اﻟﺣث ﺎﻟدراﺳﺔ واﻟﺗﺣﻠﯾﻞ ﺗﺗﺻﻒ ﺄﻧﱠ ن أﻧﺷطﺔ اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺗ ِّﺈو5ذﻟك ﻓ
  .واﻟﺗﻘﻧﺎت اﻟﻣرﺗطﺔ ﺑﻬﺎ ﺎﻻﻧﺗرﻧت
ﻲ ــــــــــــــﻣﺛﻞ اﻟﺑر1د اﻹﻟﻛﺗروﻧ اﻻﻧﺗرﻧتﻲ ﻣدﻋوم ﺑﺗطﺑﻘﺎت ــــــــــــﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻫﻧﺎ ﺗﺷﯾر إﻟﻰ أ; ﻧﺷﺎt ﻣؤﺳﺳـــﻓﺎﻷﻋﻣ  
  .اﻻﻧﺗرﻧتوﻏﯾرﻫﺎ ﻣن اﻟﺗطﺑﻘﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻌﻣﻞ ﻣن ﺧﻼل ﺷ%ﺔ  ﻧﺗراﻧتاﻻوﺗﻘﻧﺔ ، اﻻﻧﺗرﻧتوﺻﻔﺣﺎت  (liam-E)
  .ﻟﻬﺎاﻹطﺎر اﻟﻌﺎم  ﺔ ﻣن ﺧﻼلاﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧ واﻟﺷ%ﻞ اﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾوّﺿﺢ 








،ﻣﻌﻬد اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻟﻠطﺎﻋﺔ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ وآﻓﺎق ﺗطﺑﻘﺎﺗﻬﺎ اﻟﻌرYﺔ، ﺳﻌد ﻏﺎﻟب ﺎﺳﯾن: اﻟﻣﺻدر
  .631ص ،5002،اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﻌر5ﺔ اﻟﺳﻌودﺔ ،اﻟر1ﺎض،رواﻟﻧﺷ
ﻲ ﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ اﻟﺗطﺑﻘﺎت اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ ﻷﻧﺷطﺔ اﻷﻋﻣﺎل اﻟﺗ ِّﺄن اﻷﻋأﻋﻼﻩ ﯾﺗﺿﺢ ﻣن اﻟﺷ%ﻞ    
 ﺗﻌّرفﻲ واﻟﺗ ِّ، ﻣن ﺧﻼل اﻋﺗﻣﺎد أﺣد أﻧواع ﻧﻣﺎذج اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺎﻟﻛﺗروﻧ ًإﺗﺗﺢ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻧﻔﯾذ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ 
                                                           
  . 51،ص6002اﻷردن، ،دار اﻟﻣﻧﺎﻫﺞ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز1ﻊ،ﻋﻣﺎن،اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﺳﻌد ﻏﺎﻟب ﺎﺳﯾن ،ﺷﯾر اﻟﻌﻼق،  1





































ﺗﺣﻘﯾC اﻷر5ﺎح و ، وﻫﻲ ﻣﺻدر اﻟﻔواﺋد ﻟﻠﻌﻣﻼء ﻧﺗﺎج واﻟﺧدﻣﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت،ﻋﺎرة ﻋن ﻣؤﺳﺳﺎت اﻹ:" ﻬﺎﺄﻧﱠ 
   1."ﻟﻠﻣوردﯾن
  :2ﻪ ﺳﻣﺢ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﺑـ ﯾﺗم اﻋﺗﻣﺎد أﺣد ﻧﻣﺎذج اﻷﻋﻣﺎل ﻷﻧﱠ  و
 ؛ﺔﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﺑﯾﺋﺔ ﺄﻛﺛر ﻓﻌﺎﻟﱠ  - 
 ؛رﻓﻊ ﺣواﺟز ﻟدﺧول اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن - 
 ؛ﺎت اﻟﺳوق ﻣ%ﺎﻧإﺳﺗﻐﻼل إ - 
 ؛ﺧﻠC اﻟﻘﻣﺔ اﻟﻣﺿﺎﻓﺔ وﺗﺣﻘﯾC اﻷر5ﺎح - 
  .ص أﻧواع ﻧﻣﺎذج اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﯾﻠﺧ ِ اﻟﺗﺎﻟﻲﺟدول اﻟ و
  اﻹطﺎر اﻟﻌﺎم ﻟﻧﻣﺎذج  اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ :(4)ﺟدول رﻗم اﻟ
  ﻣﺳﺗﻬﻠك  أﻋﻣﺎل  ﺣ>وﻣﺔ  
 G2G  ﺣ>وﻣﺔ
  (ﺗﻧﺳﯾ;)
  G2B
  (ﻣﻌﻠوﻣﺎت) 
  G2C
  (ﻣﻌﻠوﻣﺎت) 
  G2B  أﻋﻣﺎل
  (اﻟﻣﺷﺗر#ﺎت)
  B2B
  ( اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ)
  C2B
  (اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ)
  C2G  ﻣﺳﺗﻬﻠك
  (اﻻﻟﺗزام اﻟﺿر#ﺑﻲ) 
  B2C
  (ﻣﻘﺎرﻧﺔ اﻟﺳﻌر)
  C2C
 NOITCUA
 tsriF,eigétarts dna tnemeganam ssenisub-E ot noitcudortnI,ebmoC niloC : ecruoS
  .76p, 6002 ,drofxO , dtL reiveslE, noitidE
 .واﻟﺗﺳو#; اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ واﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ .2
  .ﺔاﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ واﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧاﻟﻔرق ﺑﯾن اﻷﻋﻣﺎل  1.2 
 وﺧﺎﺻﺔ أنﱠ  ﺟﺎل اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ واﺳﻊ وﺷدﯾد اﻟﺗﻌﻘﯾد ﺣﯾث ﯾﺧﺗﻠﻒ ﻣﻔﻬوﻣﻬﺎ ﻣن ﺎﺣث إﻟﻰ آﺧر،إن ﻣ  
ﯾﻠﻲ ﻧﻠﺧص  وﻓﻣﺎ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾﻧﻬﺎ و5ﯾن ﻣﺻطﻠﺢ اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻻ ﺗزال ﻣﺛﺎر اﻟﺟدل ﺑﯾن اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﺎﺣﺛﯾن،
   :ﻓﻲ اﻟﺟدول  اﻟﺗﺎﻟﻲ  ﯾنﺗﺎﯾن وﺟﻬﺎت اﻟﻧظر ﺣول ﻣﻔﻬوﻣ
  
                                                           
1
 66p,tic.pO ,ebmoC niloC 
2
 66p, dibI 





  وﺟﻬﺎت ﻧظر ﺣول اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن ﻣﻔﻬوم اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ واﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ:  (5)ﺟدول رﻗم
  طﺑﻌﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ  ﺷ>ﻞ  اﻟﻌﻼﻗﺔ
ﯾﺧﺗﻠﻒ ﻣﻔﻬوم اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ وﻟﻛﻧﻪ ﯾﺗداﺧﻞ    
  .ﻣﻊ ﻣﻔﻬوم اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
ر ﻣﻔﻬوم اﻷﻋﻣﺎل ﻣﻔﻬوم اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻐﯾ ِّ  
  .اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
ﺎ ﻣن ﻓرﻋ ً اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻌﺗﺑر ﺟزء ًﻣﻔﻬوم   
  .ﻣﻔﻬوم اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
 : ﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ  :اﻟﻣﺻدر 
 noitacudE nosraeP,noitidE htroF, tnemeganam ssenisub-E  dna ecremmoc-E, evaD, yeffahC
 . 21P, 9002, drofxO,detimiL
ﺎ وﺣداﺛﺔ  ﺣول اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن ﻣﻔﻬوم اﻷﻋﻣﺎل وﺟﻬﺔ اﻟﻧظر اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ ﻫﻲ أﻛﺛر ﺷﯾوﻋ ًاﻟﺟدول أﻋﻼﻩ أّن ﺿﺢ ﻣن ﯾﺗﱠ    
ﻣﻔﻬوم اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﯾﻧﺣﺻر ﻧطﺎﻗﻪ ﻓﻲ ﻋﻣﻠﺎت اﻟﻣﺎدﻟﺔ ﻋﺑر ﻓ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ وﻣﻔﻬوم اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ،
  .ﺳﺗﻬدفاﻟﻘطﺎع اﻟﻣ ُ ﺗﺗم وﻓC أﺷ%ﺎل ﻋدﯾدة ﺣﺳب طﺑﻌﺔ اﻟﺟﻬﺔ أو اﻟﺗﻲ ِّ اﻻﻧﺗرﻧت
 ﺎﻟرﻏم ﻣن أن ّ، ﺎ وأﺷﻣﻞ ﻣن اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﻣﻔﻬوم اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ أوﺳﻊ ﻧطﺎﻗ ً أن ّ ﻧﺳﺗﻧﺗﺞ وﻋﻠﻪ    
ﻓﻲ اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ "  :ﻟذا ﻓﺈن  اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ﺗﺗﻣﺛﻞ اﻻﺛﻧﯾن ﻌﻣﻼن ﻓﻲ اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ،
  .1"إدارة اﻟﻣوارد اﻟﺷر1ﺔ إدارة اﻟﻣﻌرﻓﺔ، ﻣو1ﻞ،اﻟﺗ دارة اﻟﻣﺧزون،إ اﻹﻧﺗﺎج،)ﻟﻠﻌﻣﻠﺎت اﻟداﺧﻠﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ
؛ C ﻓﻘM ﻌﻼﻗﺔ اﻟﺎﺋﻊ أو اﻟﻣورد ﺎﻟﻣﺳﺗﻬﻠكوﻻ ﺗﺗﻌﻠﱠ ، ﺳﺎﺋر اﻷﻧﺷطﺔ اﻹدار1ﺔ: " ﺷﻣﻞﻣﻔﻬوم اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓ
  .2" ﻪ%ﻣﺎ ﺗﻣﺗد إﻟﻰ أﻧﻣﺎt أداء اﻟﻌﻣﻞ وﺗﻘﯾﻣﻪ واﻟرﻗﺎﺔ ﻋﻠ ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ،و ﻌﺎﻣﻠﯾﻬﺎ و ﻼﻗﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑو%ﻼﺋﻬﺎ إذ ﺗﻣﺗد ﻋ
إدارة ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗور1د  ": ﺣﯾث ﺗﺣﺗو; ﻋﻠﻰﺎﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ أوﺳﻊ %ﺛﯾر ﻣن اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ﻓ
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 :  اﻟﻔرق ﺑﯾن  اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ واﻟﺗﺳو#; اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ 2.2
ﻗﻠب اﻷﻋﻣﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ واﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ، وﻣﻔﻬوﻣﻪ ﻫو إﻋطﺎء أو إﺿﺎﻓﺔ اﻟﻘﻣﺔ اﻟﺗﺳو1C اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  ﻌدﱡ   
ﺎت وﺗوﺳﻊ ﻗﻧوات اﻟﺗوز1ﻊ، وﺗﻘوﺔ اﻟﻣﺑﻌﺎت وﺧدﻣﺎت ﻣﺎ ﻌد اﻟﺑﻊ ﻋﻧدﻣﺎ ﯾﺗم اﻻﺗﺻﺎل ﻣﻊ إﻟﻰ اﻟﻣﻧﺗﺟ َ
دام اﻟﺧM اﻟﻣﻔﺗوح ﻟذا ﺷﻣﻞ اﻟﺗﺳو1C اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﺎﺳﺗﺧ ،وﺗﺣﻘﻘﻬﺎ ﺷ%ﻞ أﻓﺿﻞ، وﻓﻬم ﺣﺎﺟﺎﺗﻬم،ﻌﻣﻼءاﻟ
اﻟﺑر1د اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ واﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﻋﺑر وﺳﺎﺋﻞ اﻹﻋﻼن ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﻠﻔز1ون واﺳﺗﺧدام ، ﻟﻛﺗروﻧﺔﻣواﻗﻊ اﻹاﻟو5واﺳطﺔ ،
 . 1ﻌﻣﻼءﻛﺗروﻧﺔ ﺗﺳﻣﺢ ﺎﻟﺣوار ﻣﻊ اﻟإﻟ، ﻓﻬﻲ أدوات واﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل "liamE"
; اﻟذ ِّو  ،2ﻣﻧﻬﺎ اﺳو1C اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻌﺗﺑر ﺟزء ًﻠﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻷن اﻟﺗﻟض ﻻ ﻣ%ن ﺗﻧﺎول اﻟﺗﺳو1C ﺑدون اﻟﺗﻌرﱡ و   
    :اﻟﺗﺎﻟﻲ ﻲ ﺗﺗﺿﻣﻧﻬﺎ اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ وﻣ%ن ﺗوﺿﺢ ذﻟك ﻣن ﺧﻼل اﻟﺷ%ﻞﺑدورﻩ ﻌﺗﺑر أﻫم اﻟﻣﺟﺎﻻت اﻟﺗ ِّ















 evitcepsrep ssenisuB llams amorf weiveR, erutretillA gnitekram-E, yrahoglE metaH : ecruoS
  ,ASU,aedI gnitomorp rof ertnec,)1(°N)1( lov,ecneics laicos dna ssenisuB fo lanruoj lanoitanretnI
رة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ واﻟﺗﺳو1C ﺿﺢ ﺄن ﻋﻼﻗﺔ ﺑﯾن اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ و%ﻞ ﻣن اﻟﺗﺟﺎﯾﺗﱠ  أﻋﻼﻩﻣن ﺧﻼل اﻟﺷ%ﻞ     
ﺑﻬذا اﻟﺗرﺗﯾب اﻟﻣﺗداﺧﻞ ﻓﻣﺎ ﺑﯾن ﻫذﻩ ء ﻞ ﻋﻼﻗﺔ اﻟﻛﻞ ﺎﻟﺟز ﺗﺗﻣﺛﱠ  اﻻﻧﺗرﻧتﺑر اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ واﻟﺗﺳو1C ﻋ
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 اﻟﺗﺳوﯾﻖ ﻋﺑر اﻷﻧﺗرﻧت





اﻟﺗﻲ ﺳﻧﺄﺗﻲ ﺷ%ﻞ ﻣن اﻟﺗﻔﺻﯾﻞ  ق ﺷ%ﻞ ﻣن اﻟﺗﻔﺻﯾﻞ ﻟﻛﻞ ﻣن اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔاﻟﻣﺻطﻠﺣﺎت،ﻟذا ﯾﺟدر اﻟﺗطرﱞ 
ﺳﻧﺗطرق ﻟﻪ ﺷﻲء ﻣن اﻟﺗﻔﺿﯾﻞ ﻓﻲ اﻟﻔﺻﻞ اﻟﺛﺎﻟث ﻟﻬذا  و1C اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲاﻟﺗﺳﻟﻬذﻩ اﻟﻧﻘطﺔ ﻓﻲ ﻣﺎ ﺳﺄﺗﻲ أﻣﺎ ﺎﻟﻧﺳﺔ 
  .اﻟﺣث
و ﺗﺟدر اﻹﺷﺎرة إﻟﻰ أّن ﻫﻧﺎك ﻓواﺻﻞ ﺑﯾن ﻣن اﻟﺗﺳو1C اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ واﻟﺗﺳو1C ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت ﻣن ﺧﻼل اﻹﺷﺎرة   
  :  1إﻟﻰ اﻟﻧﻘﺎt اﻟﺗﺎﻟﺔ
ﻣﺛﻞ اﻻﻧﺗرﻧت وﺷ%ﺎت اﻹﻛﺳﺗراﻧت  ﺗﺗم ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺗﺳو1C اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ، ووظﺎﺋﻔﻪ ﻋﺑر اﻟﺗﻘﻧﺎت اﻟرﻗﻣﺔ %ﺎﻓﺔ - 
  اﻟﺳﻠﻛﺔ واﻟﻼﺳﻠﻛﺔ %ﺎﻓﺔ؛ اﻻﺗﺻﺎﻻتواﻻﻧﺗرﻧت، واﻟﺟﻬﺎز اﻟﻧﻘﺎل وﻋﺑر وﺳﺎﺋﻞ 
ﻻ ﻌﻧﻲ اﻟﺗﺳو1C اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ، ﻷنﱠ اﻟﺗﺳوق اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻌﻧﻲ اﻟﺑﻊ  (gnippohs-E)إن اﻟﺗﺳوﱞ ق اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  - 
أﺑرزﻫﺎ، وﻟس وﺣدﻫﺎ ﺑﯾﻧﻣﺎ ﺷﺗﻣﻞ اﻟﺗﺳو1C اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  واﻟﺷراء ﻋﺑر اﻟﺗﻘﻧﺎت اﻟرﻗﻣﺔ، واﻟﺗِّﻲ ﺗﻣﺛِّﻞ اﻻﻧﺗرﻧت
اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻟﺗِّﻲ ﺗﺳﺑC اﻟﻌﻣﻠﺔ اﻹﻧﺗﺎﺟﺔ %ﺎﻓﺔ، أﺛﻧﺎءﻫﺎ وﻌد اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺳﻠﻊ أو اﻻﻧﺗﻔﺎع ﺎﻟﺧدﻣﺎت، ﻓﺎﻟﺗﺳو1C 
  ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت ﻫو ﺟزء ﻣن اﻟﺗﺳو1C اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ؛
روﻧﻲ ، وﻫذا اﻋﺗﻘﺎد ﺧﺎطﺊ ﻓﻣﺻطﻠﺢ اﻟﺗﺟﺎرة ﻫﻧﺎك ﻣن ﻌﺗﻘد أنﱠ اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻫﻲ ﺗﺳو1C اﻟﻛﺗ    
ﻣﻧﻪ إﻟﻰ اﻟﺗﺳو1C ﺎﻋﺗﺎر أن اﻟﺗﺳو1C ﻫو ﻣدﺧﻞ أو ﻣﻔﻬوم ﻣﻣ%ن إﺳﺗﺧداﻣﻪ  اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ أﻗرب إﻟﻰ اﻟﻣﺗﺎﺟرة 
   .%ﻔﻠﺳﻔﺔ إرﺷﺎدﺔ ﻟوظﺎﺋﻒ وﻧﺷﺎطﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ %ﺎﻓﺔ، وﻻ ﻘﺗﺻر ﻋﻠﻰ ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺑﻊ واﻟﺷراء %ﻣﺎ ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ اﻟﻣﺗﺎﺟرة
 .ﻟﻛﺗروﻧﺔاﻟﺗﺟﺎرة اﻹ : ﺛﺎﻟﺛﺎ
 .ﺗﻌر#ﻒ اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ .1
ﻊ ﻓﻣﺎ ﯾﻧدرج ﺗﺣت ﻫذا وﻌﺿﻬﺎ ﻣﯾﻞ إﻟﻰ اﻟﺗوﺳ، ﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﻣﯾﻞ إﻟﻰ اﻟﺗﺿﯾﯾCدة ﻟﻠﺗﺟﺎرة اﻹﺛﻣﺔ ﺗﻌﺎر1ﻒ ﻣﺗﻌد ِّ   
  : ﯾﻠﻲ اﻟﻌض ﻣﻧﻬﺎ  وﻓﻣﺎ.ﻗﺗﺻﺎد; ﻣن أﻧﺷطﺔ وﻣﻌﺎﻣﻼت وﻣﻣﺎرﺳﺎتاﻟﻧﺷﺎt اﻹ
، وﺗﻛون اﻻﻧﺗرﻧتأﺳﺎﺳﻬﺎ ﻬﺎ اﻟرﺳﺎﺋﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ و ﻣﻲ ﺗدﻋاء واﻟﺑﻊ اﻟﺗ ِّﻋﻣﻠﺎت اﻟﺷر "ﻬﺎ ﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺄﻧﱠ اﻟﺗﺟﺎرة اﻹ فﻌرﱠ ﺗ
 ecalp "ﻣن أﻣﺎﻛن اﻟﺳوق  ﺑدﻻ ً" tekram  ecaps" ﻣﺟﺎل اﻟﺳوق " stakram-e "اﻷﺳواق اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ 
  . 2" enilnO "وﺧدﻣﺎﺗﻬم ﻋﻠﻰ اﻟﺧM اﻟﻣﻔﺗوح ، ﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﺗﻘدم ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬمإﺎ ،وﺳﺗﺧدم اﻟﺎﺋﻌون أﺳواﻗ ً"tekram
ﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن واﻟﻣوردﯾن ﻋﺑر ﻗﻧوات ﺻﺎل ﻣﻊ اﻟﺗواﻹ، اﻻﻧﺗرﻧتﻋﻣﺎل ﻋﻠﻰ اﻧﺟﺎز اﻷ"  :ﻬﺎﺄﻧﱠ  أًﺿﺎ فﻌرﱠ ﺗ%ﻣﺎ 
ﺎ ﻒ، وﻋﻣوﻣ ًوﻌﺗﻣد ﻋﻠﻪ وﻏﯾر ﻣ%ﻠﱠ ، ﻪ ﺳر1ﻊوﻷﻧ ّ، وﺳﺗﺧدم ﻟﻌدة أﻏراض، ، وﻫو أﺣد اﻟﻣﺑﺗﻛرات اﻟﺣدﯾﺛﺔاﻻﻧﺗرﻧت
  .3"ﻣ%ن اﻟوﺻول إﻟﻪ ﻣن ﻗﺑﻞ ﺷر%ﺎت اﻷﻋﻣﺎل واﻷﻓراد
ن ﻋﻣﻠﻬﺎ اﻟﻘﺎم ﻌدد ﻣن اﻟوظﺎﺋﻒ ﻓﻲ ﻋﻣﻠﺎت ﻟﻛﺗروﻧﺔ أن ﯾﺗﺿﻣﱠ ﻲ ﺳﺗﻣﺎرس اﻟﺗﺟﺎرة اﻹ1ﺟب ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺗ ِّو   
   4:اﻟﺗﺎدل اﻟﺗﺟﺎر; ﻣن أﻫﻣﻬﺎ
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 ؛ﺗوﻓﯾر ﻣﻌﻠوﻣﺎت - 
 ؛(ﻟﻛﺗروﻧﻲإﺗﻘﻠﯾد; أو )اﻟﺗﺳو1C  - 
 ؛اﻟﻣﻔﺎوﺿﺎت وﻋﻘد اﻟﺻﻔﻘﺎت - 
 ؛إﻋطﺎء أواﻣر اﻟﺑﻊ واﻟﺷراء - 
 ؛اﻟﺗﺎدل اﻟﺗﺟﺎر;  - 
 ؛واﻟﺗراﺧصﻣﺗﺎزات ﻣﻧﺢ اﻹ - 
 .اﻟﺣﺳﺎﺎت وﺗﺳوﺔ اﻟﻣدﻓوﻋﺎت واﻟﻧﻘود اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ - 
 .أﻧواع اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ .2
ﻟﻛﺗروﻧﺔ اﺧﺗﻠﻔت أﻧواع اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ، وﻣ%ن اﻟﺗﻣﯾﯾز ﻲ ﺗﻧﺎوﻟت ﻣﻔﻬوم اﻟﺗﺟﺎرة اﻹا ﻻﺧﺗﻼف اﻟﺗﻌﺎر1ﻒ اﻟﺗ ِّﻧظر ً
  1:ﺎ ﻟﻣﻌﺎر1ن ﻫﻣﺎوﻓﻘ ً ﺑﯾن أﻧواع اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ
 ؛ﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔدام اﻟوﺳﺎﺋM اﻹﺳﺗﺧإدرﺟﺔ  - 
 ؛ﻲ ﺗﻘوم ﺎﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔاﻷطراف اﻟﺗ ِّ - 
  :ﻟﻛﺗروﻧﺔﺳﺗﺧدام اﻟوﺳﺎﺋX اﻹ إأﻧواع اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺣﺳب درﺟﺔ  1.2
  :ﻟﻛﺗروﻧﺔ إﻟﻰﺎ ﻟﻬذا اﻟﻣﻌﺎر ﺗﻧﻘﺳم اﻟﺗﺟﺎرة اﻹووﻓﻘ ً
ﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣن ﺧﻼل إﺟﺎرة اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ إﻟﻰ ﺷ%ﻞ ﻘوم ﻫذا اﻟﻧوع ﺑﺗرﺟﻣﺔ أﻧﺷطﺔ اﻟﺗ: ﺗﺟﺎرة اﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣرﺋﺔ  1.1.2
وﺳداد ﻗﻣﺔ اﻟﻣﺷﺗر1ﺎت ، ، وﻓﻲ ظﻞ ﻫذا اﻟﻧوع ﯾﺗم ﺗﻘدم طﻠب اﻟﺷراءاﻻﻧﺗرﻧتﺎﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ إﺗﻣﺎم ﻌض ﻋﻣﻠ
أﺛﺎث "ﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ أن ﯾﺗم ﺗﺳﻠم اﻟﻣﻧﺗوج ﻋن طر1C اﻟﺑر1د ﺄ; وﺳﯾﻠﺔ أﺧرY ﻣن وﺳﺎﺋﻞ اﻟﻧﻘﻞ اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ، ﻣﺛﻼ اﻹ
أو اﻟﺧدﻣﺔ دون  ﻊاﻟﺳﻠ ﻰﺣﯾث ﺗﺻﻞ أو ﯾﺗم اﻟﺣﺻول ﻋﻠ .اﻟﺦ....، ﺧدﻣﺔ اﻟﺳﺎﺣﺔوباﻟﺣﺎﺳﻧﺎت ﻣ%و ِّ" ﻣ%ﺗب
-ffO) (ﺧﺎرج اﻟﺧM)ﻟﻛﺗروﻧﻲ أ; ﺧﺎرج ﺧM اﻻﺗﺻﺎل اﻹ،ﻟﻛﺗروﻧﺔﻧت أو ﻏﯾرﻫﺎ ﻣن اﻟوﺳﺎﺋM اﻹ1ﻧﺗر اﺳﺗﺧدام اﻷ
ﻟﺳر1ﻊ أو اﻟﻧﻘﻞ ﺎ ﻟذا ﻓﻬﻲ ﺗرﺳﻞ ﺎﻟﺑر1د او1رﺟﻊ ذﻟك إﻟﻰ أن ﻌض اﻟﺳﻠﻊ اﻟﻣﺎدﺔ ﻻ ﻣ%ن ﺗرﻣﯾزﻫﺎ رﻗﻣ ً ،(enil
  .اﻟﻌﺎد;
ﺣﯾث ﯾﺗم إﺗﻣﺎم  اﻻﻧﺗرﻧتﻲ ﺗﺷﻐﻞ ﺑواﺳطﺔ وﻫﻲ ﺗﺷﻣﻞ اﻷﻧظﻣﺔ اﻟﺗﺟﺎر1ﺔ اﻟﺗ ِّ: ﺗﺟﺎرة اﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺣﺗﺔ. 2.1.2
ﻟﻛﺗروﻧﻲ، ﻣﻌﻧﻰ ﻋﻠﻰ ، ﻋن طر1C اﻟوﺳM اﻹ(ﺳﻠﻒ ، ﺧدﻣﺔ)إﺟراءات طﻠب اﻟﺷراء ودﻓﻊ اﻟﺛﻣن وﺗﺳﻠم اﻟﻣﻧﺗوج 
ﻲ أ; اﻟﺗ ِّ؛ ﺎﻲ ﻣ%ن ﺗرﻣﯾزﻫﺎ رﻗﻣ ًﻋﻠﻰ ﻌض اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗ ِّ ﻫذا ﯾﻧطﺑCأّن إﻟﻰ  ﺧM ﻣﺎﺷرة ، وﻫﻧﺎ ﻧﺷﯾر
وﺛﺎﺋC ﻣﺛﻞ %ﺎﻟواﻟﺻور ، (إﻟﺦ...ﻣﺟﺎﻻت، ﺗرﺟﻣﺎت، اﻟﻛﺗب، %ﺎﻟﻧﺻوص اﻟﻣﺛﻞ  1ﻠﻬﺎ إﻟﻰ ﺻورة رﻗﻣﺔﻣ%ن ﺗﺣو  ُ
  .ﻫذﻩ اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت ﻣ%ن ﺗﻘدﻣﻬﺎ وﻧﻘﻠﻬﺎ ﺑﯾن اﻟﺎﺋﻊ واﻟﻣﺷﺗر; ﻓﻲ ﻟﺣظﺎت
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  :ﻲ ﺗﻘوم ﺎﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔﺔ ﺣﺳب اﻷطراف اﻟﺗ ِّأﻧواع اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ.2.2
وﻧوﻋﺔ اﻟﺗﻌﺎﻣﻼت اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻓﻲ ظﻞ ﻫذا اﻟﻣﻌﺎر ﻣ%ن ﺗﻘﺳم اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺣﺳب طﺑﻌﺔ اﻟﻌﻼﻗﺎت ﺑﯾن  
 1 :ﺑﯾﻧﻬم إﻟﻰ
ﻋﺑر  اﻟﻣؤﺳﺳﺎتﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗم ﺑﯾن إﻫﻲ ﺗﺟﺎرة :(B2B)ﻣﻧظﻣﺎت أﻋﻣﺎل إﻟﻰ ﻣﻧظﻣﺎت أﻋﻣﺎل  1.2.2 .
  .ﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻫﻲ ﻫذا اﻟﻧوع ﻓﻲ وﻗﺗﻧﺎ اﻟﺣﺎﺿرﻣن اﻟﺗﺟﺎرة اﻹ % 58اﻟﺣﺎﺳوب و اﻟﺷ%ﺎت
ﺑﯾن ﻲ ﺗﺷﻣﻞ اﻟﺗﻌﺎﻣﻼت ﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺗ ِّﻫﻲ اﻟﺗﺟﺎرة اﻹ:  (C2B)ﻣﻧظﻣﺎت اﻷﻋﻣﺎل إﻟﻰ اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك ..2.2.2
  .اﻻﻧﺗرﻧتﻗﯾن ﻋﺑر ﺟﺎت ﻟﻠﻣﺗﺳو ِّواﻷﻓراد ﻣن ﺣﯾث ﺗوﻓﯾر اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﻣﻧﺗ َ ﻣؤﺳﺳﺎتاﻟ
ﺣﯾث  (B2B) ﻧﻣوذج ﺟزﺋﻲ ﻣن :)("C2B2B"ل إﻟﻰ ﻣﻧظﻣﺎت اﻷﻋﻣﺎل إﻟﻰ اﻟﻣﺳﺗﻬﻠكﻣﻧظﻣﺎت اﻷﻋﻣﺎ. .23.2
  .ﺟﺎﺗﻬﺎ دون اﻟﺣﺎﺟﺔ ﻹﺿﺎﻓﺔ رﺳوم ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺔﻔﯾﻬﺎ وﻋرض ﻣﻧﺗ َﻬﺎ وﻣوظﱠ ﻌﻣﻼﺋﺗﻘدم ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﻟ ﻠﻣؤﺳﺳﺎت%ن ﻟﻣ
ﻣﺢ ﻟﻸﻓراد ﻲ ﺗﺳﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺗ ِّﻫﻲ ﻧوع ﻣن أﻧواع اﻟﺗﺟﺎرة اﻹ: (B2C)اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك إﻟﻰ ﻣﻧظﻣﺎت اﻷﻋﻣﺎل إﻟﻰ  .24.2
 اﻟﻣؤﺳﺳﺎتأو  ﻣؤﺳﺳﺎت اﻷﻋﻣﺎلﻲ ﺣﺗﺎﺟوﻧﻬﺎ ﻣن ﺑﺑﻊ اﻟﺳﻠﻊ أو اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗ ِّ اﻻﻧﺗرﻧتﻋﺑر 
  . ﻟطﻠﺎﺗﻬم ﻣوردن ﻟﺗﺣث ﻟﻬم ﻋ اﻟﻣؤﺳﺳﺎتﺳﺗﺧدام ﻫذﻩ إﺻورة ﻣﺎﺷرة أو 
ﺎرات أو ﺑﻊ ﯾﺗم اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﺑﯾن اﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن ﺻورة ﻣﺎﺷرة ، ﻣﺛﻞ ﺑﻊ اﻟﺳ:  "C2C"اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك إﻟﻰ اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك  2
    .واﻟﺑرﻣﺟﺎت، اﻟﻘطﻊ اﻟﺛﻣﯾﻧﺔ اﻟﻧﺎدرة ﻋﺑر ﺷ%ﺎت اﻟﺣﺎﺳوب أو ﺗﺎدل اﻟﻣﻠﻔﺎت
ﻫذﻩ اﻟﺗطﺑﻘﺎت ﺗﺳﻣﺢ ﻟﻣﺳﺗﺧدم اﻟﺣﺎﺳوب ﺎﻟﻣﺷﺎر%ﺔ ﻓﻲ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ : اﻟﺗطﺑﻘﺎت اﻟﻣﺷﺎر>ﺔ .26.2
  .اﻻﻧﺗرﻧتﻬﺎ ﻣﺎﺷرة ﻣﻊ اﺳﺗﺧدام آﺧر ﻋﻠﻰ وٕاﺟراء اﻟﻌﻣﻠﺎت ﻋﻠﯾ، اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
أﻧﺷطﺔ وﺗطﺑﻘﺎت اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣ%ن ﺗﻧﻔﯾذﻫﺎ ﺑواﺳطﺔ اﻷﺟﻬزة :ﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻣﺣﻣول اﻟﺗﺟﺎرة ﻋﺑر ا .27.2
وظﻬر ﺣدﯾﺛﺎ ﺧدﻣﺔ ﺗﺣدﯾد ، اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻣﺣﻣول ﺣﯾث ﻣ%ن ﻟﻠﻣﺳﺗﺧدم إﺟراء ﻋﻣﻠﺎﺗﻪ ﻋﺑر ﻫذا اﻟﺟﻬﺎز: اﻟﺳﻠﻛﺔ ﻣﺛﻞ
ﻋﻠﻰ ﺗﺣدﯾد ﻣوﻗﻊ ر اﻟﻘدرة ﻲ ﺗوﻓ ِّاﻟﺗ ِّ( ecremmoc-M)ﺿﻣن ﺗطﺑﻘﺎت  وﺗﻌدﱡ . اﻟﻣوﻗﻊ ﻋﺑر اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻣﺣﻣول
 . اﻟﻣﺳﺗﺧدم ﺑواﺳطﺔ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻣﺣﻣول
ن ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻷﻧﺷطﺔ ﯾﺗﺿﻣﱠ : اﻟواﺣدة اﻟﻣؤﺳﺳﺔاﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺿﻣن  8.2.2
وﻣ%ن أن  ،اﻟﻣؤﺳﺳﺔﺟﺎت واﻟﺧدﻣﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺑﯾن ﻓروع ﻲ ﺗﺷﻣﻞ ﺗﺎدل اﻟﻣﻧﺗ َاﻟﺗ ِّ اﻟﻣؤﺳﺳﺔواﻟﻌﻣﻠﺎت اﻟداﺧﻠﺔ ﻓﻲ 
  .اﻟﻣؤﺳﺳﺔﻩ اﻷﻧﺷطﺔ ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺗدر1ب ﻟﻣوظﻔﻲ ﺗﺷﻣﻞ ﻫذ
اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺿﻣن  ﻋﺗﺎر ﻫذا اﻟﻧوع ﺟزء ﻣنإ ﻣ%ن :  (E2B) اﻟﻌﺎﻣﻠﯾنإﻟﻰ  اﻟﻣؤﺳﺳﺔﺟﺎرة  9.2.2
  .ﻓﻘM ﻌﺎﻣﻠﯾﻬﺎﻟﺑﺗوﻓﯾر اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  اﻟﻣؤﺳﺳﺔﺣﯾث ﺗﻘوم ، اﻟواﺣدة اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
واﻟﺗﻌﺎون ﻣﻌﺎ ﻋﺑر ، ﺎص أو ﻣﺟﻣوﻋﺎت اﻻﺗﺻﺎلﻣ%ن ﻟﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻷﺷﺧ : اﻟﺗﺟﺎرة اﻟﺗﺣﺎﻟﻔﺔ 01.2.2
   .ﺞ ﺟدﯾد أو ﻹﺟراء ﻋﻣﻠﺎت ﺗﻧظﻣﺔ ﻣﺎﺷرةاﻟﺷ%ﺎت اﻟﺣﺎﺳوب ﻷﻏراض ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ %ﺗﺻﻣم ﻣﻧﺗ َ
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ﻌﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔ،ﻋﻣﺎن، اﻷردن،  اﻟﺗﺟﺎرة  اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﷴ ﻧور ﺻﺎﻟﺢ اﻟﺟداﺔ ،ﺳﻧﺎء ﺟودت ﺧﻠﻔﺔ ،   





  اﻷﺷ>ﺎل اﻷﺧرU ﻟﻺدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ : اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث 
C أﻫداﻓﻬﺎ وﻣن ﺳﺔ ﻣﺎ ﺣﻘ ِّددة ﺗﺗﻔC ﻣﻊ طﺑﻌﺔ اﻟﻌﻣﻞ ﻟدY اﻟﻣؤﺳﺗﺄﺧذ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ أﺷ%ﺎﻻ ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ  وﻣﺗﻌ ِّ   
وﻓﻣﺎﯾﻠﻲ ﻧﻠﻘﻲ اﻟﺿوء ﻋﻠﻰ ﻌض ( واﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  اﻟﺣ%وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ،)ﺗﻠك اﻷﺷ%ﺎل ﻣﺎ ذ%رﻧﺎ ﺳﺎﻘﺎ 
  : 1 ﻣﻧﻬﺎ
ﺔ إﻟﻰ واﻟﺧدﻣﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟطﺑﱠ ، ﺗﻘوم اﻟﺻﺣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺑﺗوﻓﯾر اﻻﺳﺗﺷﺎرات :اﻟﺻﺣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ : أوﻻ 
ﻓﺎﻟﻣر1ض ﺳﺗطﻊ ﻣﺗﺎﻌﺔ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻔﺣوﺻﺎت اﻟطﺑﺔ واﻟﺗﺣﺎﻟﯾﻞ اﻟﻣﺧﺑر1ﺔ واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت .ﺔﻛﺗروﻧاﻟﻣر1ض ﻋﺑر وﺳﺎﺋﻞ إﻟ
%ﻣﺎ ﻣ%ن إﺟراء اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻟﺟراﺣﺔ ﻓﻲ دوﻟﺔ  ،اﻻﻧﺗرﻧتﺷﻔﻰ أو ﻋﺑر ﺷ%ﺔ واﻟﺧدﻣﺎت ﻋﺑر اﻟﺷ%ﺔ اﻟﻣﺣﻠﺔ ﻟﻠﻣﺳﺗ
 إرﺳﺎلﻣن ﺧﻼل  اﺟﻌﯾن،ﻧﺗظﺎر ﻟﻠﻣر ﻣ%ن ﻣن ﺗﻘﻠﯾﻞ وﻗت اﻹ ﻣﺎ%.وأن %ون اﻟطﺑﯾب اﻻﺳﺗﺷﺎر; ﻓﻲ دوﻟﺔ أﺧرY 
  .وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻣﺟرد وﺻول اﻟﻣر1ض ﻟﻠﺻﯾدﻟﺔ  ﯾﺟد اﻟدواء ﻓﻲ اﻧﺗظﺎرﻩ، اﻟطﺑﯾب ﻟﻠﺻﯾدﻟﻲ وﺻﻔﺔ اﻟدواء اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
ﻘوم ﻋﻠﻰ اﺟراء اﻟﻣﺣﺎﺿرات اﻟدراﺳﺔ  واﻻﺧﺗﺎرات اﻟﺗﺣر1ر1ﺔ وﻣﻧﺎﻗﺷﺔ اﻟرﺳﺎﺋﻞ :  اﻟﺗﻌﻠم اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ: ﺛﺎﻧﺎ
س اﻟﻣﺟﺎﻧﺔ اﻟﻣﻧﺷورة ﺳﺗﻔﺎدة ﻣن اﻟدرو %ﻣﺎ ﻣ%ن اﻹ اﻻﻧﺗرﻧتأو ﻋﺑر ﺷ%ﺔ اﻟﻣﺣﻠﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ  اﻟﻌﻠﻣﺔ ﻋﺑر اﻟﺷ%ﺔ
 .اﻻﻧﺗرﻧتﻋﻠﻰ ﺷ%ﺔ 
واﻻﺟﺗﻣﺎﻋﺔ ،واﻟﻧﺷرات اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ، ﻧﺷر اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣن ﻣﺗﺎﻌﺔ اﻷﺧﺎر اﻟﻌﺎﺟﻠﺔﻟﻠﻣ%ن :  اﻟﻧﺷر اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ:ﺛﺎﻟﺛﺎ
وﺗﺣﻘﯾC ﺳرﻋﺔ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺔ ، ﺔﻋواﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن ﻣﺣر%ﺎت اﻟﺣث اﻟﻣﺗﻧو ِّ، واﻹطﻼع ﻋﻠﻰ آﺧر اﻟﻣؤﻟﻔﺎت
  .ﻣن ﻣﺻﺎدرﻫﺎ اﻷﺻﻠﺔ 
    .وظﺎﺋﻒ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ:  اﻟﺛﺎﻧﻲاﻟﻣطﻠب 
ل ﻣن اﻟﻌﻣﻞ وﻓC أﺳﻠوب اﻹدارة اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ إﻟﻰ اﻟﻌﻣﻞ وﻓC أﺳﻠوب اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ إﻋﺎدة ﺎت اﻟﺗﺣوﱡ ﻣن ﻣﺗطﻠﱠ    
وﻗد أﺳﻔر ذﻟك ﺗﻐﯾﯾر اﻟوظﺎﺋﻒ  اﻟﺧدﻣﺔ  اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ، ﻫﻧدﺳﺔ %ﻞ ﻧظم اﻟﻌﻣﻞ اﻹدار; اﻟﻣﻌﻣول ﻪ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت
ﻟت إﻟﻰ وظﺎﺋﻒ إﻟﻛﺗروﻧﺔ م اﻟﺧدﻣﺎت، ﺣﯾث ﺗﺣوﱠ ﻲ ﺗﻘد ِّوﺧﺎﺻﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺗ ِّ، اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ ﻹدارة اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ
  .2اﻟﺗوﺟﻪ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ، اﻟرﻗﺎﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺗﻧظم اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ، اﻟﺗﺧطM اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ، :ﻓﻲﺗﻣﺛﻠت ﺻﻔﺔ أﺳﺎﺳﺔ 
   .اﻟﺗﺧطX اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ: اﻟﻔرع اﻷول
ﻗﺎدة ورﻗﺎﺔ ﻌﺗﺑر اﻟﺗﺧطM اﻟﻘﺎﻋدة اﻷﺳﺎﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺗﻧد ﻋﻠﯾﻬﺎ %ﺎﻓﺔ ﻣ%وﻧﺎت اﻟﻌﻣﻠﺔ اﻹدار1ﺔ ﻣن ﺗﻧظم و     
د ﻣن ﺧﻼﻟﻬﺎ رﺳﺎﻟﺔ ﻲ ﯾﺗﺣدﱠ اﻟوظﻔﺔ اﻹدار1ﺔ اﻟﺗ ِّ"  :ﻪف اﻟﺗﺧطM ﻋﻠﻰ أﻧﱠ ﺣﯾث ﻌرﱠ  ،ﻟﻐرض ﺗﺣﻘﯾC اﻷﻫداف
وﺗﺳﺎﻋد ﻋﻠﻰ اﺷﺗﻘﺎق اﻷﻫداف اﻟﺛﺎﻧوﺔ واﻟﻔرﻋﺔ  اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺄﻗﺳﺎم ، اﻷﺳﺎﺳﺔ اﻟﻘر1ﺔ واﻟﻣﺗوﺳطﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ وأﻫداﻓﻬﺎ
  .3" ووﺣدات وﺟﻣﺎﻋﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ 
   : 4ﻠﺗﺧطM ﻫﻲﻟﺛﻼث ﻣزاﺎ أﺳﺎﺳﺔ  وﺗوﺟد
                                                           
  .  07-96، ص صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ; ،9002ﷴ ﺳﻣﯾر أﺣﻣد،  1
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 ؛اﻟﺗﺧطM ﻓﻲ اﻟﻛﺷﻒ ﻋن  اﻟﻔرص اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠﺔ ﻣﺳﺎﻋدة - 
 ؛ﺗﻘﺑﻠﺔﺑﺗﻌﺎد ﻋن اﻟﻌﻘﺎت اﻟﻣﺳواﻹ، ﻣ%ن اﻟﺗﺧطM ﻣن اﺗﺧﺎذ اﻟﺣطﺔ - 
 ؛دة ﻟﻣواﺟﻬﺔ اﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟﺟﺎر1ﺔ ﻓﻲ اﻟﺑﯾﺋﺔر اﻟﺗﺧطM اﻟﺧطM اﻟﻣﺗﻌد ِّوﻓ ِّﯾ ُ - 
  ; ﻌﺗﻣد ﻓﻲ ﺗﺣدﯾد ﻣﺎ ﯾراد ﻋﻣﻠﻪ ﻣﺳﺗﻘﻼ ًاﻟﻣﺳﺎر واﻟﻧﻬﺞ اﻟذ ِّ"  :ﻪف اﻟﺗﺧطM  وﻓC اﻟﻧظرة اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ ﺄﻧﱠ ﻌرﱠ و ُ  
ﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ  " :ﻪﺄﻧ ّ ﻓﺗﻌرﱠفوﻧﺔ أﻣﺎ وﻓC اﻟﻧظرة اﻻﻟﻛﺗر . 1"ﺎﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﻌﻠوﻣﺎت واردة ﻋن ﺗﻘﺎر1ر ﻣﺗﻧوﻋﺔ
ﻲ ﺗﺳﺗﺧدم ﺣﯾث ﺗﺗم اﻟﻘرارات اﻟﺗ ِّ، ﻧﺣو ﺗﺣﻘﯾC اﻷﻫداف اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ واﻟﺳﻌﻲ، ﺳﺗراﺗﯾﺟﻲﺳﺗﺧدام اﻟﺗﺧطM اﻹإ
  . 2"وٕادارﺗﻬﺎ  اﻟﻣؤﺳﺳﺔاﻟﻧظم اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺧطM أﻋﻣﺎﻟﻬﺎ ﺎﻟﺷﻣوﻟﺔ ﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺧﺗﻠﻒ أﻗﺳﺎم 
ﺳﺗﺧدام ﻧظم ﺟدﯾدة ﻟﻠﻣﻌرﻓﺔ %ﻧظم دﻋم إﺛورة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ ﺎ ﻓﻲ ظﻞ اﻟوﻌﺗﻣد اﻟﺗﺧطM اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ أًﺿ 
   .ﺎ ﻋﻠﻰ ﺗﺳM ﻧظم وٕاﺟراءات اﻟﻌﻣﻞ%ﻣﺎ ﺗﻌﺗﻣد أًﺿ  وﻧظم اﻟﺷ%ﺎت اﻟﻌﺻﺑﺔ اﻻﺻطﻧﺎﻋﺔ، اﻟﻘرار،واﻟﻧظم اﻟﺧﺑﯾرة،
ﻛﻞ ﻣﺎ ووﺟود ﺣﻠول ﻟ، ﺳﻼﺳﺔ واﻟﻣروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﺗﻧﻔﯾذﺎﻟإﺟراءات اﻹدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﻣﺗﺎز  ﺄنﱠ  وﻫﻧﺎك ﻣن ﯾرY   
واﻟﻧظم ، ﺎ اﺳﺗﺧدام ﻧظم ﺟدﯾدة ﻟﻠﻣﻌرﻓﺔ ﻣﺛﻞ ﻧظم دﻋم اﻟﻘراروأًﺿ ، ﻌﺗرض ﻣﺳﯾرة ﺧطM اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
ﻲ ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﯾﻬﺎ واﻟﻣﺑﺗﻛرة اﻟﺗ ِّ، وﻋﻠﻪ ﻓﺈن أﺳﺎﻟﯾب اﻟﺗﺧطM اﻟﺟدﯾدة وﻧظم اﻟﺷ%ﺎت اﻟﻌﺻﺑﺔ واﻻﺻطﻧﺎﻋﺔ، اﻟﺧﺑﯾرة،
ﺔ ﺻﻧﻊ اﻟﻘرارات  واﺗﺧﺎذﻫﺎ ﻣﺎ ﺗﻣﻧﺣﻪ ﻬﺎ ﺗز1د ﻣن ﻓﻌﺎﻟﱠ ﻋن أﻧﱠ  ًا ﻣن %ﻔﺎءة اﻟﺗﺧطM ﻓﺿﻼن %ﺛﯾر ًﺗﻠك اﻹدارات ﺗﺣﺳ ِّ
وﻣﺎ ﺗﺗﺣﻪ ﻣن رؤﺔ ، اﻹدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣن دﻋم وﺛﻘﺔ ﻟﻣﺗﺧذ; اﻟﻘرار ﺑﻧﺎء ﻋﻠﻰ ﻣﺎ ﯾﺗوﻓر  ﺑﯾن ﯾدﻪ ﻣن ﻣﻌﻠوﻣﺎت
  .3" ﺛﺎﻗﺔ ﻗﺎﺋﻣﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺣﺳﺎﺎت اﻟرﻗﻣﺔ  وﻟس ﻋﻠﻰ اﻟظن واﻟﺗﺧﻣﯾن
ﺎ ﻟﻧظﺎم اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ طﻘ ً( ﺎﻟﺣﺎﺳوباﻟﺗﺧطM اﻟﻣﺳﺎﻋد )اﻟﺗﺧطM اﻟﻣؤﺗﻣت  نﺎﻟﺗﺧطM اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﯾﺗﺿﻣﱠ ﻓ 
ﻋﻧﻪ  ﻲ ﯾﺗم ﺗﺣو1ﻠﻬﺎ ﻣن ﺧطM اﻟﻌﻣﻠﺎت ﻟﺗﻘوم ﺑﻬﺎ ﺑدﻻ ًواﻟﺗ ِّ، ﻣﻬﻣﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﺎﺗﺧﺎذ اﻟﻘرارات"; ﺑدورﻩ ﯾﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ اﻟذ ِّ
  .4" اﻟﺣﺎﺳوباﻟﻧظم اﻟﻣﺑﯾﻧﺔ ﻋﻠﻰ اﺳﺗﺧدام 
ﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﻧظم ﺟدﯾدة ﻟﻠﻣﻌرﻓﺔ  ﺎﻟﺣﺎﺳوبﺿﺢ ﺄن اﻟﺗﺧطM اﻟﻣﺳﺎﻋد ر1ﻒ اﻟﺳﺎﻘﺔ ﯾﺗﺎوﻋﻠﻪ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﻌ   
ب ﻧﺣو و ﺗﺟﺎﻩ اﻟﻣﻬﺗﻣون ﺑﺗطﺑﻘﺎت اﻟﺣﺎﺳإﻟذا أﺻﺢ  واﻟﻧظم اﻟﺧﺑﯾرة واﻟﻧظم اﻟﺷ%ﺎت اﻟﻌﺻﺑﺔ، %ﻧظم دﻋم اﻟﻘرار،
ﯾﻠﻲ  ﻣﺎوﻓ.ﻣﺣﻠﻪ ﻋﺻر اﻟﻣﻌرﻓﺔ وﺣﻞﱠ ، ا ﻟﻧﻬﺎﺔ ﻋﺻر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتوﻟس ﻗواﻋد ﻟﻠﺑﺎﻧﺎت ﻧظر ً، ﺗﻧظم ﻗواﻋد ﻟﻠﻣﻌرﻓﺔ
  5: ﻠﻲﯾ ب ﻓﻣﺎو أﻧواع ﻟﺗﺧطM اﻟﻌﻣﻠﺎت ﻣﺳﺎﻋدة اﻟﺣﺎﺳ ﺑﺈﯾﺟﺎزﺢ ﻧوﺿِّ 
ن ﻧﺔ ﺗﺗﺿﻣﱠ ﺷﻣﻞ ﺧطM ﻣﻌﺎر1ﺔ ﻹﻧﺗﺎج أﺟزاء ﻣﻌﯾﱠ  :اﻟﺣﺎﺳوبع ﻟﺗﺧطX اﻟﻌﻣﻠﺎت ﻣﺳﺎﻋدة اﻟﻧظﺎم اﻟﻣﺗﻧو ِّ .1
وﻧظم  واﻟﺳرﻋﺎت، وﺗﺗﺎﻊ ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺗﺻﻧﻊ، اﻵﻻت اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ، اﻟﻌﻣﻠﺎت ﻣﺛﻞ اﻟﺷ%ﻞ، اﻷدوات،ﻣن اﻟﻌدﯾد 
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وﻋرﺿﻬﺎ  واﺳﺗرﺟﺎﻋﻬﺎ، ﻪ ﯾﺗم اﻟﺣث ﻋﻧﻬﺎ،وٕاذا %ﺎن اﻟﻣطﻠوب ﺗوﻓر ﺧطﺔ ﻣﻌﺎر1ﺔ ﻟﺟزء ﻣﻌﯾن ﻓﺈﻧﱠ  اﻟﺦ،...اﻟﺗﻐذﺔ،
 .ﻟﻠﻣراﺟﻌﺔ ﺛم إذا ﺗﻣت اﻟﻣواﻓﻘﺔ ﻋﻠﯾﻬﺎ ﯾﺗم طﻌﻬﺎ
ﺗﺷﻣﻞ ﺧطM اﻟﻌﻣﻠﺎت ﯾﺗم ﺗوﻟﯾدﻫﺎ أوﺗوﻣﺎﺗ%ﺎ ﻓﻲ  : اﻟﺣﺎﺳوبﻣﺳﺎﻋدة  دة  ﻟﺗﺧطX اﻟﻌﻣﻠﺎتاﻟﻧظم اﻟﻣوﻟ ِّ .2
ﺧطM اﻟﺗﻘﻠﯾد; ﻟﺻﻧﻊ ﺟزء ﻣﺎ، وﺗﺗﺳم ﻫذﻩ اﻟﻧظم ﻲ ﺳﺗﺧدﻣﻬﺎ اﻟﻣ ُواﻹﺟراءات اﻟﻣﻧطﻘﺔ اﻟﺗ ِّ، س اﻷﺳسﺿوء ﻧﻔ
 .واﻹﻣ%ﺎﻧﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ ﻪ أﻌﺎدﻩ، وﺗﻔﺻﯾﻠﺔ ﻣﺛﻞ ﺷ%ﻞ اﻟﺟزء،، ﺎﻟﺗﻌﻘﯾد ﺳﺑب اﺣﺗواﺋﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﻌﺎرف ﺷﺎﻣﻠﺔ
  1 : ﻓﻣﺎ ﯾﻠﻲ إﯾﺟﺎزﻫﺎﻣ%ن  C اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻣزاﺎب ﺣﻘ ِّو ﺿﺢ ﺄن اﻟﺗﺧطM ﻣﺳﺎﻋدة اﻟﺣﺎﺳﻣﻣﺎ ﺳﺑC ﯾﺗﱠ    
ﻲ ﺗﺗم ﻓﯾﻬﺎ اﻟﻧظم واﻹﺟراءات وذﻟك ﻋ%س ﻣﺎ ﯾﺗم ﻓﻲ ظﻞ اﻹدارة اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ اﻟﺗ ِّ، ﺗﺳM ﻧظم و إﺟراءات اﻟﺗﺧطM - 
 ؛ﺑﺗﻌﻘﯾد ﺷدﯾد
ﻋن ﺗﺣﻘﯾC ﻋﻧﺻر اﻷﻣﺎن ﻣﻣﺎ ﯾﺗرﺗب  ﻓﺿﻼ ً واﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ واﻟﺟﻬد اﻟﻣﺑذول،، ﺗﺣﻘﯾC وﻓورات ﻓﻲ %ﻞ ﻣن اﻟوﻗت - 
 ؛ﺔإﻟﻰ أﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوﺎت اﻟﻛﻔﺎءة واﻟﻔﻌﺎﻟﱠ  ﻋﻠﻪ وﺻول اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
 ؛ز1ﺎدة %ﻔﺎءة وﻓﻌﺎﻟﺔ ﻋﻣﻠﺎت ﺻﻧﻊ اﺗﺧﺎذ اﻟﻘرارات - 
زة ﺣﯾث ﻣ%ن اﻟﺗوﺻﻞ إﻟﻰ إﻋداد ﺧطM ﻣﺗﻣﯾ ِّ ﺗوﺳﻊ ﻗﺎﻋدة اﻟﺑداﺋﻞ واﻟﻔرص وٕاﻣ%ﺎﻧﺔ ﺗﻘﯾﻣﻬﺎ واﺳﺗﺧدام أﻓﺿﻠﻬﺎ، - 
 ؛ﻟﺗﺣﻘﯾC اﻟطﻣوﺣﺎت اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ
 ؛اﻟﻣﻬرةﺗﺧﻔض اﻟطﻠب ﻋﻞ ﺧﺑراء اﻟﺗﺧطM  - 
 ؛ﻋﺗﻣﺎدﯾﺗﻬﺎا ٕﺟﺎﺗﻬﺎ و وﺛﺎت ﺟودة ﻣﻧﺗ َ ز1ﺎدة إﻧﺗﺎﺟﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ، - 
%ﻼﻫﻣﺎ  ﻷنﱠ ، ﻣﻣﺎ ﺗﻘدم ﻓﺈن اﻟﺗﺧطM اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻻ ﯾﺧﺗﻠﻒ ﻣن ﺣﯾث اﻟﺗﺣدﯾد اﻟﻌﺎم  ﻋن اﻟﺗﺧطM اﻟﺗﻘﻠﯾد;   
   2 :اﻻﺧﺗﻼﻓﺎت اﻷﺳﺎﺳﺔ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ وﺗﺣدﯾد وﺳﺎﺋﻞ ﺗﺣﻘﯾC ﻫذﻩ اﻷﻫداف إﻻﱠ ، ﯾﻧﺻب ﻋﻠﻰ وﺿﻊ اﻷﻫداف
واﻵﻧﺔ  اﻟﻣرﻧﺔ، ،ﻟﺔ ﺣﺳب اﻷﻫداف اﻟواﺳﻌﺔوﻣﺗﺣو ِّ، رةدة وﻣﺗطو ِّاﻟﺗﺧطM اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻫو ﻋﻣﻠﺔ دﯾﻧﺎﻣ%ﺔ ﻣﺗﺟد ِّ - 
  ؛ﺎ ﻟﻠﺗﺧطM اﻟﺗﻘﻠﯾد;وﻗﺻﯾرة اﻷﻣد وﻗﺎﺑﻠﺔ اﻟﺗﺣدﯾد واﻟﺗطو1ر اﻟﻣﺳﺗﻣر ﺧﻼﻓ ً
دة ﺗﻌدل  ﻣﺳﺎرﻫﺎ أوﻻ ﻣﺗﺟد ِّ ﺎ ﻘدر ﻣﺎ ﻫو ﻋﻣﻠﺔ  ﻣﺳﺗﻣرةﺎ أو ﺳﻠو% ًوﻧﻣط ً إن اﻟﺗﺧطM اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟس إﺟراء ً - 
 .ﻲ ﺗوﻓرﻫﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟرﻗﻣﺔ اﻟﻣﺗدﻓﻘﺔ ﺎﺳﺗﻣرارﺄول ﻣﺎ ﯾﺗﺢ ﻟﻬﺎ ﻣن ﻗراءات اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻞ اﻟﺗ ِّ
واﻟﺳﻌﻲ ﻧﺣو ﺗﺣﻘﯾC اﻷﻫداف ، ﺳﺗراﺗﯾﺟﻲﺳﺗﺧدام اﻹM اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺻﻔﺔ أﺳﺎﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻹز اﻟﺗﺧطﯾر% ِّ - 
ﻧظم اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺧطM أﻋﻣﺎﻟﻬﺎ ﺎﻟﺷﻣوﻟﺔ ﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺧﺗﻠﻒ ﻲ ﺗﺳﺗﺧدم اﻟﺣﯾث ﺗﺗﺳم اﻟﻘرارات اﻟﺗ ّْ اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ،
وﺗﺣﻘﯾC ﻧﺟﺎز إوٕاداراﺗﻬﺎ وﻟس ﻣﻌﻧﻰ ﻫذا أن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺗﺟﺎﻫﻞ اﻟﺗﺧطM اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﻲ ﺑﻞ دورﻩ ﯾﺑرز ﻓﻲ ، اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
ﺳﺗﺧدام ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺳﺎﺳﺎت اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﺔ ﻋﻧد ﻣﻣﺎرﺳﺔ ﻌض اﻟوظﺎﺋﻒ إﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ أﻫداف اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻹ
  3.اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ
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وﺗﻘﺳﻣﻬﺎ ﺑﯾن اﻹدارة وأﻋﻣﺎل ، اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻻ ﻌﺗﻣد اﻟﺗﺧطM ﻓﯾﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺗوز1ﻊ اﻷدوار واﻷﻋﻣﺎل إنﱠ  - 
 وﻟﻛن ﺟﻣﻊ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻓﻲ ظﻞ اﻹدارات اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺳﺎﻫﻣون ﻓﻲ، اﻟﺗﻧﻔﯾذ %ﻣﺎ ﻫو ﻣﻌﻣول ﻪ ﻓﻲ اﻹدارات اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ
 1 .وﻓﻲ %ﻞ وﻗت ،اﻟﺗﺧطM اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ وﻓﻲ %ﻞ ﻣوﻗﻊ
  .ﺢ ﺟﺎﻧﺎ ﻣن ﻫذﻩ اﻟﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻓﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠC ﺑﺗﻘﺳم اﻟﻌﻣﻞ اﻹدار; و أﻌﺎد اﻟﺗﺧطM اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲﯾوﺿِّ اﻟﺗﺎﻟﻲ واﻟﺷ%ﻞ 



















دار اﻟ ــــــﺎزور; اﻟﻌﻠﻣــــــﺔ ﻟﻠﻧﺷــــــر  ،وﻧــــــﺔاﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧــــــﺔ واﻟﻣﻌرﻓــــــﺔ اﻹﻟﻛﺗر ﻧﺟــــــم ﻋﺑــــــود ﻧﺟــــــم ،:  ﻟﻣﺻــــــدرا
  .892ص ،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،9002واﻟﺗوز1ﻊ،
اﻟﺗﺧطM  ﻓﻲ ﺣﯾن أنﱠ   (أﻋﻠﻰ ــــــــــــــــــــــــــــــــ أﺳﻔﻞ)ﺄن اﻟﺗﺧطM اﻟﺗﻘﻠﯾد; %ﺎن ﺟوﻫرﻩ ﺗﺧطM أﻋﻼﻩ ﯾوﺿﺢ اﻟﺷ%ﻞ    
ارة واﻟﻌﺎﻣﻠﯾن وﻣن ﺛم ﺗﺣدﯾد اﻟوﺳﺎﺋﻞ ﺗداﺧﻞ ﺷ%ﻞ %ﺑﯾر ﺑﯾن اﻹدوﻣ ُ، اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻫو ﺗﺧطM أﻓﻘﻲ ﻓﻲ إطﺎر اﻟﻌﺎم
                                                           














 ﺗﺧطﯾط أﻋﻠﻰ            
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  ﺧطﯾط اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟﺗ
                            اﻟﻌﺎﻣﻠون
 اﻹدارة                       





ظﻬور   ﺎ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺗﺧطM وﻟﻛن ﻣﻊو%ﺎن ﻫذا أﺳﺎﺳ ً، وﺗﺧﺻص اﻟﻣوارد ﻣن أﺟﻞ ﺗﻧﻔﯾذ ﻣن أﺟﻞ ﺗﻠك اﻟﺧطﺔ
  1 :ا ﻓﻲ ﻋﻣﻠﺔ اﻟﺗﺧطM ﻣﻣﺛﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻧﻘﺎt اﻟﺗﺎﻟﺔواﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  أﺣدث ﺗﻐﯾر ً اﻻﻧﺗرﻧت
ا ﻣ%ن أن ﯾﺛﺎر اﻟﺗﺳﺎؤل إن %ﺎن ﻫﻧﺎك ﺣﺎﺟﺔ ﻓﻌﻠﺔ ﻟﻠﺗﺧطM ﻧظر ً ُ اﻻﻧﺗرﻧتﻓﻲ زﻣن و5ﻧﺔ  :  اﻟﺣﺎﺟﺔ ﻟﻠﺗﺧطX  أ
وﻓﻲ ﻫذا اﻟﺻدد ، وﺎﻟﺳرﻋﺔ اﻟﻔﺎﺋﻘﺔ واﻟﺑﯾﺋﺔ ﺳر1ﻌﺔ، اﻟزﻣن اﻟﺣﻘﻘﻲ وﻓﻲ اﻟزﻣن اﻵﻧﻲﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﻌﻣﻞ  ﻷنﱠ 
ﯾرات ﻪ ﻟم ﺗﻌد ﻫﻧﺎك ﻓﺎﺋدة ﻟﻠﺗﺧطM ﻓﻲ ظﻞ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻧظرا إﻟﻰ %ﺛرة اﻟﺗﻐﯾذﻫب ﻋدد ﻣن اﻟﺎﺣﺛﯾن ﺄﻧﱠ 
ﻣﻣﺎ ﯾﺟﻌﻞ اﻟﺗﺧطM ﻣن وﺟﻬﺔ ﻧظرﻫم ﻣﺳﺄﻟﺔ  ﻲ ﺗﺣﺗﺎج اﻹدارة إﻟﻰ إدﺧﺎﻟﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺧططﻬﺎ ﺎﺳﺗﻣرار،واﻟﺗﻌدﻼت اﻟﺗ ِّ
ﻪ اﻹدارة ﺧططﻬﺎ ﻘﺎ ﻋﻠﻪ ﺗوﺟ ِّﺎ ﻣﺗﻔ ًﺎ وأﺳﺎﺳ ًا اﺳﺗراﺗﯾﺟ ًوﺗﻛﺗﻔﻲ ﻫؤﻻء ﻣن اﻟﺧطM ﺄن ﺗﻛون ﻓﻘM ﻣرﺷد ً ﻣﺣﻞ ﻧظر،
; ر اﻟﺳر1ﻊ اﻟذ ِّوﺟدت ﻟﺗﻠﺑﻲ ﺣﺎﺟﺔ اﻟﺗﻐﯾﯾر واﻟﺗطوﱡ ، دارات ﻣرﻧﺔوﺣﺟﺗﻬم ﺄن اﻹدارات اﻟﺗﻘﻧﺔ إ ﺑﻧﺔ ﺑﻧﺎء ﻋﻠﻪ،
ﻌﺗﺑر ﺄن اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ ﺷ%ﻞ ﺷﻪ ﯾوﻣﻲ ﻣﻣﺎ ﯾﺟﻌﻞ اﻟﺣﺎﺟﺔ أﻛﺛر إﻟﻰ ﻧﻣM ﺗﺧطM ﻣرن ﻗﺻﯾر اﻟﻣدY أﺷﻪ 
  .ﺎ داﺋﻣﺎ ﺎﻟﻣﻌﻧﻰ اﻟﺗﻘﻠﯾد; اﻟﻣﻌرﻓﻲ ﻟﻠﺗﺧطM ﺛﺎﺑﺗ ً ﺎ،وﻟس ﺗﺧطط ً ﻣﻌﺎﻟﺟﺎت ﻣﺳﺗوﺣﺎة ﻣن ﻧﻣM ﻋﺎم ﻵﻟﺔ اﻟﻌﻣﻞ
 اﻻﻧﺗرﻧتﻓﻲ زﻣن ﻲ ﺗﻌﻣﻞ اﻟﺧطﺔ طو1ﻠﺔ وﻣﺗوﺳطﺔ اﻷﻣد ﻗد ﺗﻛون ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗ ِّ إنﱠ :  ﺧطXأﻓ; اﻟﺗ  ب
وﻫذا ﻣﺎ ﺗﺟدﻩ ﻓﻲ ، و5ﯾﺋﺗﻬﺎ ﻫﻲ اﻷﻗرب أﺣﺳن اﻷﺣوال ﻻ ﺗز1د ﻋن ﻋﺎرة أو ﻣﺑدأ ﺗﺄﺷﯾر; أو ﺗوﺟﯾﻬﻲ ﻋﺎم
  .ﺳﺗراﺗﯾﺟﻲﻞ ﻣرﺷدﻫﺎ اﻹ; ﻣﺛ ِّﻸﺳﺎس اﻟواﺣد اﻟذ ِّﻟاﻟﻣؤﺳﺳﺎت ذات اﻟﻣﺑدأ 
ﺗﻧﻣو ﺳرﻋﺔ ﻓﺎﺋﻘﺔ ﺗﺟﻬﻞ اﻹدارة ( اﻟﺎﻫو إ; ﺎ;  أﻣﺎزون،)ﻓﺈن ﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺛﻞ  اﻻﻧﺗرﻧتﻣﻣﺎرﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻓﻔﻲ اﻟ  
  (.ﻟﻪ ﻣﺛﯾﻞﻻ ﺷ%ﻞ )ﻓﺔ ﻟدY اﻟﻌض ﻣﺗﻘﺎدﻣﺔ وﻗواﻋدﻫﺎ وأﺳﺎﻟﯾﺑﻬﺎ اﻟﻣﻌرو ، ﻣﺎدﺋﻬﺎ
 .ﻗﯾود  اﻟﺗﺧطX ﻓﻲ اﻟﻣﻣﺎرﺳﺔ   ج
وﺗﺣدﯾد اﻟﻣﺗﺄﻧﻲ ﻟﻠﻘدرات ، ﻧﺟﺎزﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺔإﺗر1د ﻓﻲ اﻟﺗﻬﯾﺋﺔ اﻟﻣﺳﻘﺔ ﻟﻣﺎ  ز اﻟﺗﺧطM اﻟﺗﻘﻠﯾد; ﻣزاﺎ %ﺛﯾرةﯾﺗﻣﯾﱠ    
ﺗطﺑﯾC اﻟﺗﺧطM ﻣﻔﻬوﻣﻪ اﻟﺗﻘﻠﯾد; ﺿر  وﻋﻠﻪ ﻓﺈنﱠ  اﻟﺟوﻫر1ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن أﺟﻞ ﺗﺣﻘﯾC ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳﺔ ﻓﻲ اﻟﺳوق،
ارة ﻣن ﺣر%ﺔ اﻹد ل إﻟﻰ ﻗﯾود ﺗﺣدﱡ ﻪ ﯾﺗﺣوﱠ أﻧﱠ  إذ ؛ا ﻣن اﻟﻣزاﺎ اﻷﺳﺎﺳﺔ واﻟﺟوﻫر1ﺔوﻔﻘدﻫﺎ %ﺛﯾر ً، ﺎﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
واﻟﺧﺎرﺟﺔ وظروف ، ﻲ ﺗطرأ ﻋﻠﻰ ﺑﯾﺋﺗﻬﺎ اﻟداﺧﻠﺔﺗﻬﺎ، وﺗﺣﺟم ﺗﻠك اﻹدارات ﻋن اﻻﺳﺗﺟﺎﺔ ﻟﻠﺗﻐﯾرات اﻟﺗ ِّآوٕاﺟر 
   2:وﻓﻲ اﻟﻣﻘﺎﺑﻞ %ﺎن ﻟﻠﺗﺧطM أوﺟﻪ اﻟﻧﻘد ﻋدﯾدة ﻓﻲ اﻟﻣﻣﺎرﺳﺔ ﻣﻧﻬﺎ  .ﻋﻣﻠﻬﺎ
وﻏﯾـر ﻗﺎﺑﻠـﺔ ، اﻟﺗﺧطـM ﻻ ﻣ%ـن ﺗطـو1رﻩ ﻓـﻲ اﻟﺑﯾﺋـﺎت ﺳـر1ﻌﺔ اﻟﺗﻐﯾﯾـر ﻓﻔـﻲ ﺑﯾﺋـﺔ ذات ﺗﻐﯾـرات ﻋﺷـواﺋﺔ %ﺑﯾـرة - 
 ؛ﻟﻠﺗﻧﺑؤ اﻟﻣطﻠوب ﻓﯾﻬﺎ اﻟﻣروﻧﺔ وﻟس اﻟﺧطM اﻟرﺳﻣﺔ
 ؛ﻣن اﻻﺳﺗﺟﺎﺔ ﻟﻠﺗﻐﯾرات ﻓﻲ اﻟﺑﯾﺋﺔ وﺣدﱡ ، دةإن اﻟﺗﺧطM ﯾﻧﺷﺊ اﻟﺗﻘﯾﯾد واﻟﺻراﻣﺔ اﻟﻣﻘﯾﱠ  - 
  ؛ﻣﺣﻞ اﻟﺣدس واﻹﺑداع إن اﻟﺧطM اﻟرﺳﻣﺔ ﯾﻧﻐﻲ أن ﻻ ﺗﺣﻞﱠ  - 
 ؛ؤﺳﺳﺔ اﻟﯾوم وﻟس اﻟﻘﺎء ﻓﻲ اﻟﻐدﻲ ﺗواﺟﻬﻬﺎ اﻟﻣز اﻫﺗﻣﺎﻣﻪ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ اﻟﺗ ِّإن اﻟﺗﺧطM ﯾر% ِّ - 
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ﻪ ﻣن ﻟﻛﻧﱠ  ،ا ﻋن اﻟﺗﺧطM اﻟﺗﻘﻠﯾد;ﺿﺢ ﻣﻣﺎ ﺗﻘدم ﺄن اﻟﺗﺧطM اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻲ اﻟﺟﺎﻧب اﻟﻌﺎم ﻻ ﯾﺧﺗﻠﻒ %ﺛﯾر ًﯾﺗﱠ    
وﻣ%ن ﺗوﺿﺢ ﻫذﻩ اﻻﺧﺗﻼﻓﺎت ﻣن ﺧﻼل ﺗﻘدم أﻫم ﻣﻼﻣﺢ اﻟﻔوارق  ﺣﯾث اﻟﻣﻣﺎرﺳﺎت واﻵﻟﺎت ﯾﺧﺗﻠﻒ،
  :ﻹدارﺗﯾن اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ واﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ اﻟﺟوﻫر1ﺔ ﺑﯾن ﻧﻣطﻲ اﻟﺗﺧطM ﻓﻲ ا
  اﻟﻔرق ﺑﯾن اﻟﺗﺧطX اﻟﺗﻘﻠﯾدQ واﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ( 6)رﻗم  اﻟﺟدول
  اﻟﺗﺧطX اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  اﻟﺗﺧطX اﻟﺗﻘﻠﯾدQ  اﻟﻣﻌﺎر
  ﻣن ﺣﯾث اﻷﻫداف
اﻷﻫداف ﻣﺣددة وواﺿﺣﺔ ﺣﯾث ﻣ%ن 
  .ﺗﻧﻔﯾذﻫﺎ اﻟﺳﻧﺔ اﻟﻘﺎدﻣﺔ
اﻷﻫداف ﻋﺎﻣﺔ وﻣرﻧﺔ وآﻧﺔ 
 ﻓﺿﻼ ً ﺔ ﻋﺎﻟﺔ،ﺣﺗﻣﺎﻟﺔ ﺑدرﺟا ٕو 
ﻋن %وﻧﻬﺎ ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﺗﺟدﯾد واﻟﺗطو1ر 
  .اﻟﻣﺳﺗﻣر
  ﻣن ﺣﯾث اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
ﺎ ﻣن ﺧﻼل ﺎ ﻣﺗﻘطﻌ ً%ون اﻟﺗﺧطM زﻣﻧ ً
اﺳﺗﺧدام  اﻟﺗﻘﺎر1ر ﺄﻧواﻋﻬﺎ 
  (.اﻟﯾوﻣﺔ،اﻷﺳﺑوﻋﺔ،اﻟﻔﺻﻠﺔ)اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ
ﻟذا  ،رﺗدﻓC اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺎﺳﺗﻣرا
  .ا%ون اﻟﺗﺧطM ﻣﺳﺗﻣر ً
  ﻣن ﺣﯾث ﺗﻘﺳم اﻟﻌﻣﻞ
واﻟﻌﺎﻣﻠون ﻫم ، اﻟﻣﺧططون  اﻟﻣدﯾرون ﻫم
ﺳﺗﺧدام ﻣدﺧﻞ إذون ﻣن ﺧﻼل اﻟﻣﻧﻔ ِّ
  (أﺳﻔﻞ_أﻋﻠﻰ)
اﻟﻣﺧططون ﻫم اﻟﻣدﯾرون 
واﻟﻌﺎﻣﻠون،أ; اﺳﺗﺧدام ﻣدﺧﻞ 
اﻟﺟﻣﻊ ﻓﻲ %ﻞ اﻻﺗﺟﺎﻫﺎت 
  .اﻟﺷ%ﺔ 
  ﻣن ﺣﯾث اﻟﺗر>ﯾز
ﺗرﺗﻛز اﻟﺧطﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻧظﺎم اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﻲ 
  .اﻟﻣؤﺳﺳﺔواﻟﻘدرات اﻟﺟوﻫر1ﺔ داﺧﻞ 
 %ون اﻟﺗر%ﯾز ﻋﻧد إﻋداد اﻟﺧطM
رة واﻟﻌﻣﻼء ﻋﻠﻰ اﻷﺳواق اﻟﻣﺗﻐﯾ ِّ
  .وﺣﺎﺟﺎﺗﻬم اﻟﻣﺣﺗﻣﻠﺔ
  ﻣن ﺣﯾث اﻟﻣدة
ﺧطM طو1ﻠﺔ أو ﻣﺗوﺳطﺔ أو ﻗﺻﯾرة 
وﻫﻲ ﺧطﺔ واﺣدة ﺗوﺟﻪ أﻋﻣﺎل ، اﻷﻣد
  .اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
دة ﺧطM ﻗﺻﯾرة اﻷﻣد وآﻧﺔ وﻣﺗﻌد ِّ
 ﻟﻠظروف اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ، ﺗﺟﺎﺔﺳﻟﻼ
ﺗﻧطو; ﺟﻣﻌﻬﺎ ﺗﺣت ﺧطﺔ طو1ﻠﺔ 
اﻷﻣد ذات ﻣروﻧﺔ ﻋﺎﻟﺔ ﻟﻠﺗﺟزﺋﺔ 
  .طﺑﯾCواﻟﺗ
اﻟﻌر5ﺔ ﻟﻠﺗﻧﻣﺔ اﻹدار1ﺔ ﺣوث  اﻟﻣؤﺳﺳﺔ،اﻟطﻌﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔ،اﻻدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ،وآﺧرون  ﻔرﺟﻲﻣﻋﺎدل ﺣرﺷوش اﻟ: اﻟﻣﺻدر
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  1: ﺳم ﻌدد ﻣن اﻟﻣزاﺎ أﺑرزﻫﺎﻧﺳﺗﺧﻠص أن اﻟﺗﺧطM اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﯾﺗﱠ  ،أﻋﻼﻩاﻟﺟدول  ﻣن ﺧﻼل
ﻫم ﺎوﻫذا ﻣﺎ ﺳ ﺣﺗﻛﺎر1ﺔ ﻟﻠﻣﺳﺗوﺎت اﻟﻌﻠﺎ إﻟﻰ ﻣﻣﺎرﺳﺔ ﻟﻠﻣﺳﺗوﺎت اﻟﺗﻧﻔذﺔ،إﺎرﺳﺔ ﯾﻧﻘﻞ ﻋﻣﻠﺔ اﻟﺗﺧطM ﻣن ﻣﻣ - 
 ؛ﻓﻲ ﺗﻧﻣﺔ ﻗدراﺗﻬم وﺗوﺳﻊ ﻗﺎﻋدة اﻟﻣﺷﺎر%ﺔ اﻟﺟﻣﺎﻋﺔ ﻣن ﺟﻬﺔ أﺧرY 
وﻋﻠﻰ ﻫذا ، ﻞ اﻟﺳوق وﺣﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻣﺣﺗﻣﻠﺔوﻓﻘM ﺑ، اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟداﺧﻠﺔ ﻟس ﺑﯾﺋﺔﯾﺟﻌﻞ ﻣﺣور اﻟﺗﺧطM  - 
أﻫم  ﻩوﻫذ ﺎت اﻟﺳوق وﺣﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﻼء،زﻣﺔ ﺑﺗﻛﯾﯾﻒ ﺑﯾﺋﺗﻬﺎ اﻟداﺧﻠﺔ ﻣﻊ ﻣﺗطﻠﱠ ﻣﻠﺗ اﻟﻣؤﺳﺳﺔاﻷﺳﺎس ﺳﺗﻛون 
 ؛ﻣؤﺷرات اﻟﻘﺎء
م ﻋﻠﻰ أﺳﺎﺳﻬﺎ اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻔرض ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﺣﻘﯾC ﺳرﻋﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎﺔ ﻟﻣﺗطﻠﺎت اﻟﻌﻣﻼء %ﺄﺳﻘﺔ ﺗﻧﺎﻓﺳﺔ ﻘد ِّ - 
ﻣوﻗﻌﻪ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺳﯾوﺻﻞ ﻋﻠﻰ اﺗﺧﺎذ ﻗرار ﻋن ﻣدY اﺳﺗﻣرارﻩ ﻣﻊ ﻫذﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﻋدﻣﻪ ﻷن اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻓﻲ ظﻞ 
 .وﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺳﺗﺟﯾب ﻓورا ﻟﺗﻠﺑﯾﺗﻬﺎ، ا إﻟﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔاﺣﺗﺎﺟﺎﺗﻪ ﻓور ً
  .ﻟﻛﺗروﻧﻲاﻟﺗﻧظم اﻹ : اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
وﺗﻘﺳﻣﻪ وﺗوز1ﻊ اﻟﺻﻼﺣﺎت وﺗﻧظم ، C ﺑﺈﯾﺟﺎد اﻟﻬﺎﻛﻞ وﺻﻎ اﻟﻌﻣﻞإن وظﻔﺔ اﻟﺗﻧظم ﺗرﺗM %ﻞ ﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠﱠ   
  . طﺔ ﻟﻐرض أن ﺗﻛون اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﺎﻋﻠﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾC أﻫداﻓﻬﺎاﻟﻣوارد وﻣن ﺛم اﻟﺗﻧﺳﯾC ﺑﯾن ﻫذﻩ اﻷﻧﺷ
وٕاﺳﻧﺎد %ﻞ ، ﺗﺣدﯾد اﻷﻧﺷطﺔ اﻟﺿرور1ﺔ ﻟﺗﺣﻘﯾC أﻫداف اﻟﻣؤﺳﺳﺔ"  :وﻌرﱠف اﻟﺗﻧظم اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋﻠﻰ أﻧﱠﻪ 
%ذﻟك ف ﻌرﱠ ، و  2."ﻷداء اﻷﻧﺷطﺔ ﻣﻌﺔ ﻣرؤوﺳﻪ زﻣﺔﻊ ﺎﻟﺻﻼﺣﺎت اﻟﻼﱠ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻷﻧﺷطﺔ إﻟﻰ ﻣدﯾر ﯾﺗﻣﺗﱠ 
ﻓﻬﺎ ﻋن طر1C ﺗﺟﻣﻊ اﺳﺗﺧدام ﻣوارد اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻟﻐرض ﺗﺣﻘﯾC أﻫدﻘﺔ ﺑﺗرﺗﯾب اﻹﻣﺟﻣﻞ اﻷﻧﺷطﺔ اﻟﻣﺗﻌﻠ ِّ"  :ﻋﻠﻰ أّﻧﻪ
 .3" دة اﻷﻓراد واﻷﻧﺷطﺔ ﻓﻲ وﺣدات ﻋﻣﻞ ﻣﺣدﱠ 
; ﻌطﻲ ﻟﺗﻧظم ﻫو اﻟذ ِّاو  ﺗرﺗﯾب اﻷﻧﺷطﺔ طر1ﻘﺔ ﺗﺳﺎﻫم ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾC أﻫداف اﻟﻣؤﺳﺳﺔ،"  :%ﻣﺎ ﻌرف ﻋﻠﻰ أﻧﻪ 
اﻟﺗﻘﺳم  اﻟﻬ%ﻞ اﻟﺗﻧظﻣﻲ،)اﻷﺳﺎﺳﺔ  ﻣ%ّوﻧﺎﺗﻪﻹدار1ﺔ وﻫذا ﻣﺎ ظﻬر ﻣن ﺧﻼل وﻣﯾزﺗﻬﺎ ا، ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﺷﺧﺻﯾﺗﻬﺎ
 .4( "اﻟرﺳﻣﺔ،اﻟﻣر%ز1ﺔ واﻟﻼﻣر%ز1ﺔ  ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻷواﻣر، اﻹدار;،
وروﺗﯾﻧﻬﺎ وﺗﺣرر اﻹدارات اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ واﻧﻔﺗﺎح أﻓﻘﻬﺎ ﻋﻠﻰ %ﻞ ، اﻟطﺑﻌﻲ ﺑﯾن ﺟﻣود اﻷﻧظﻣﺔ اﻹﺧﺗﻼفإﻻ أن    
اﻟﺗطﺑﻘﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ ﻟﻠﺗﻧظم ﻣﻼﺋﻣﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﻌﺎﺻرة ﻟذا أﺻﺢ ﻣن  س ﻟم ﺗﻌدﱡ وﻋﻠﻰ ﻫذا اﻷﺳﺎ،رﻣﺗﻐﯾ ِّ
رﻩ ﻣن ﻣﺎ ﺗوﻓ ِّ اﻻﻧﺗرﻧتوﻫذا ﻣﺎ ﺳﺎﻋدت ﻪ ﺷ%ﺔ  وﻣﻣﺎرﺳﺎت ﻣﻌﺎﺻرة ﻟﻠﺗﻧظم،، اﻟﺿرور; اﻟﺣث ﻋن ﺗطﺑﻘﺎت
ﺎوز اﻟﺻﻐﺔ ﺗﺟ ﻰﻋﻠو  ،ﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ﻓﻲ %ﻞ ﻣ%ﺎنوﺗﺎدل اﻟ، ﺗﺻﺎﻻت اﻟﺷ%ﺔﻹاﺎت ﻋظﻣﺔ إﻣ%ﺎﻧ
ﻓﺎﺧﺗﻔﻰ ﻓﻲ ظﻠﻬﺎ اﻟﻬ%ﻞ اﻟﺗﻧظﻣﻲ ﺷ%ﻠﻪ اﻟﺟﺎﻣد واﻟﺗﻘﺳﻣﺎت اﻹدار1ﺔ اﻟﻬرﻣﺔ  ،اﻹدار1ﺔاﻟﻬرﻣﺔ ﻟﻠﻌﻼﻗﺎت 
ﻬﺎ اﻷداء اﻹدار; اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟﻘﺎﺋم ﻋﻠﻰ اﻟﺗﺷﺎرك اﻟواﺳﻊ وﺣﻞ ﻣﺣﻠﱡ  ووﺣدة اﻷﻣر، واﻟﻣر%ز1ﺔ، اﻟرﺳﻣﺔ، اﻟﻧﻣطﺔ،
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اﻹطﺎر  ": ; ﻌﻧﻲوﻫذا ﻣﺎ ﯾﺗواﻓر  ﺎﻟﺗﻧظم اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ واﻟذ ِّ ،1ﺎﺗ ًواﻟﻣﺳﺗﺛﻣر ﺑﯾن اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن واﻟﻔرق اﻟﻣدارة ذا
وﻓﻲ %ﻞ ﻣ%ﺎن ، ﺣﻘC اﻟﺗﻧﺳﯾC اﻵﻟﻲﺗﺗﻲ اﻟﻔﺿﻔﺎض ﻟﺗوز1ﻊ واﺳﻊ ﻟﻠﺳﻠطﺔ واﻟﻣﻬﺎم واﻟﻌﻼﻗﺎت  اﻟﺷ%ﺔ اﻷﻓﻘﺔ اﻟﺗ ِّ
دع اﻟﺑﺎﻧﺎت ﻧﺟﺎز اﻟﻬدف اﻟﻣﺷﺗرك ﻷطراف اﻟﺗﻧظم ﻓﻬو ﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ اﻟﺑر1د اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ وﻗﺎﻋدة أو ﻣﺳﺗو إﻣن أﺟﻞ 
  '.2"اﻟﻣﺷﺗر%ﺔ وٕادارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻋﻠﻰ أﺳﺎس ﺷ%ﻲ داﺧﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ وٕادارة اﻟﻌﻼﻗﺎت ﺎﻟﻌﻣﻼء اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
واﻟﻣﻌرﻓﺔ ذات اﻟﻌﻼﻗﺔ ، اﻟﺗﻧظم ﻓﻲ ظﻞ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻘوم ﻋﻠﻰ ﺗﻘﺎﺳم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت : "ﻪﺄﻧﱠ وﻌّرف أًﺿﺎ 
ﺔ اﻟﻛﺎﻓﺔ اﻟﺗﻲ د اﻟﻬ%ﻞ اﻹدار; ﻓﻲ اﻹدارة  اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﻣرﺟﻌﻣﻣﺎ ﯾﺟﻌﻞ ﻟدY %ﻞ ﻓرد ﻣن أﻓرا ﺑﻬذﻩ اﻟﻣﻬﺎم،
ﻣﻣﺎ ﻗد ﺳﺗﻐرق ﻣز1دا ﻣن  ﻧﺗظﺎر اﻟرد،ا ٕو ، ﺗﺧﺎذ اﻟﻘرار ﻣن ﻣوﻗﻌﻪ إذا ﻟزم اﻷﻣر دون رﻓﻌﻪ إﻟﻰ ﺟﻬﺔ أﻋﻠﻰﺗؤﻫﻠﻪ ﻹ
  .3"; ﯾﺗﻧﺎﻓﻰ ﻣﻊ طﺑﻌﺔ ﻋﻣﻞ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔاﻟوﻗت اﻷﻣر اﻟذ ِّ
C اﻟﺗﻧﺳﯾC ﻣﻣﺎ ﺣﻘ ِّ واﺳﻊ ﻟﺗوز1ﻊ اﻟﺳﻠطﺔ واﻟﻣﻬﻣﺎت واﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺷ%ﺔ اﻷﻓﻘﺔ،اﻹطﺎر اﻟ ": ﻪ%ﻣﺎ ﻌرف ﺄﻧﱠ 
 .4"ﻧﺟﺎز اﻟﻬدف اﻟﻣﺷﺗرك ﻷطراف اﻟﺗﻧظم إوﻓﻲ %ﻞ ﻣ%ﺎن، ﻣن أﺟﻞ ، اﻵﻧﻲ
   5 :ﻣﺎ ﯾﻠﻲوﻋﻠﻪ ﯾﺗﻣﯾز اﻟﺗﻧظم اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ 
 ؛دور اﻟﻘﺎدات اﻟﻌﻠﺎ اﺳﺗﺷﺎر; .1
 ؛ﻘوم اﻟﺗﻧظم اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﻔرق واﻟﻣﺟﻣوﻋﺎت .2
 ؛ ﻣﺳﺗﻘﻠﺔاﻟاﻟوﺣدات  و ﻧظﺎم ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻷواﻣر .3
 ؛ﺎز ﻣن اﻟﻠواﺋﺢ ﻣرﻧﺔ وﻣدارة ذاﺗ ً%ﻣﺎ ﺗﺗﻣﯾﱠ  د اﻟرؤﺳﺎء ﺎﻟﺗﻧظم اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ،ﺗﻌدﱡ  .4
 ؛ﻣراﻛز اﻟﺳﻠطﺔد ﺗﻌدﱡ  .5
 ؛وٕاﺗﺎﺣﺗﻬﺎ ﻟﻼﺳﺗﻔﺎدة ﻣﻧﻬﺎ، اﻟﺳﻣﺎح ﻟﻺطﻼع ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﺗﺎدﻟﻬﺎ وﺗداوﻟﻬﺎ .6
ﺟدت اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻹدارات ، ﻟذا  و َاﻟﺗﺎﻟﻲ%ﻣﺎ ﻫو ﻣوﺿﺢ ﺷ%ﻞ ﻧﻣوذﺟﺎ ﻟﺷ%ﻞ اﻟﺗﻧظم اﻟﻘدم واﻟﺟدﯾد و1وﺟد 
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ﺷ%ﻞ اﻟﺗﻧظم اﻟﺟدﯾد ﯾﺟب  ول إﻟﻰﺗرY اﻟﺎﺣﺛﺔ ﻣن ﺧﻼل دراﺳﺔ ﺧﺻﺎﺋص اﻟﺗﻧظم اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ أن اﻟﺗﺣﱡ  ﻪ أﻧﱠ  إﻻﱠ   
ﺑﻞ ﯾﺗم إﺣﻼل ﺷ%ﻞ اﻟﺗﻧظم  دون أن ﯾﺗم إﻟﻐﺎء اﻟﺗﻧظم اﻟﻘدم دﻓﻌﺔ واﺣدة،وﻣروﻧﺔ و5، أن %ون ﺗدر1ﺟﻲ وﺳﻼﺳﺔ
ﻻت إدار1ﺔ ﺟوﻫر1ﺔ ﺗﻌﺗر; أﺳﻠوب اﻟﺗﻧظم اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻲ ظﻞ أﺳﻠوب اﻹدارة اﻟﺟدﯾد  ﻋﻠﻰ ﻣراﺣﻞ، ﻷن ﻫﻧﺎك ﺗﺣوﱡ 
ﺣﯾث  ﻟﺗﻧظم اﻟﺟدﯾد،اﻟﺗطور واﻻﻧﺗﻘﺎل ﻣن ﺷ%ﻞ اﻟﺗﻧظم اﻟﺗﻘﻠﯾد; إﻟﻰ ﺷ%ﻞ ا اﻟﺗﺎﻟﻲن اﻟﺟدول و1ﺑﯾ ِّ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ،
  .ﻧﺎت اﻟﺗﻧظﻣﺔ رت ﻌض اﻟﻣ%و ِّﺗطوﱠ 
 
  
  ﺷ%ﻞ اﻟﺗﻧظم اﻟﻘدم
 ﻣﺳﺗﻘر وﻫرﻣﻲ وﻣﺗﺧﺻص ورﺳﻣﻲ ﻣر%ز; 
  اﻟﻐرﻓﺔ اﻟﻣﺣرﻛﺔ ﻟﺷﻛل اﻟﺗﻧظﯾم ووظﺎﺋﻔﮫ 
 طﯾط  ، ﺗﻧظﯾم ، ﻗﯾﺎدة ، رﻗﺎﺑﺔ ﺗﺧ
  ﺷ%ﻞ ﺗﻧظم ﺟدﯾد
  اﻟﺗﻛﯾﻒ واﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺿطر5ﺔ وﻋدم اﻟﺗﺄﻛد واﻻﺳﺗﺟﺎﺔ
 اﻟﺗﻌﺎون واﻟﺗﺣﺎﻟﻔﺎت واﻟﻼﻣﺣدودﺔ واﻟﻼﻣر%ز1ﺔ
 اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﺧﺎرﺟﯾﺔ ﺗﺷﻐﯾﻠﯾﺔ ﻗدرات
 دﯾﻧﺎﻣﻛﯾﺔ  ﻣروﻧﺔ
 
ﺷﻛل اﻟﺗﻔﺎﻋل ﻓﻲ اﻟﻐرﻓﺔ 
  .اﻟﻣﺣرﻛﺔ 
 
  ﺷﻛل اﻟﺗﻧظﯾم اﻟﻘدﯾم
 





   .ﻻت اﻹدار#ﺔ ﻣن أﺳﻠوب اﻟﺗﻧظم اﻟﺗﻘﻠﯾدQ إﻟﻰ أﺳﻠوب اﻟﺗﻧظم اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲاﻟﺗﺣوﱡ ( : 7)ﺟدول رﻗم  
  إﻟﻰ  ﻣن  اﻟﻣ>وﻧﺎت اﻟﺗﻧظﻣﺔ
  
  
  اﻟﻬ>ﻞ اﻟﺗﻧظﻣﻲ
  
  .اﻟﺗﻧظم اﻟﻣﺻﻔوﻓﻲ أو اﻟﻣﺷروﻋﻲ  .اﻟﺗﻧظم اﻟﻌﻣود;
  .ﻠﻰ اﻟﻔرق ﻋ اﻟﻬ%ﻞ اﻟﻘﺎﺋم  .م ﻋﻠﻰ اﻟوﺣدات اﻟﺛﺎﺑﺗﺔاﻟﻬ%ﻞ اﻟﻘﺎﺋ
  .رةﺗﻧظم اﻟوﺣدات اﻟﻣﺻﻐﱠ   .ﺗﻧظم اﻟوﺣدة اﻟﺗﻧظﻣﺔ اﻟواﺣدة
  ﻣﺧطM ﻣن اﻟﻣﯾن إﻟﻰ اﻟﺳﺎر  (.أﺳﻔﻞ –أﻋﻠﻰ )اﻟﺗﻧظم 
  .دﺑدون ﻫ%ﻞ ﺗﻧظﻣﻲ ﻣﺣدﱠ  ﻣؤﺳﺳﺔ  .دﻣؤﺳﺳﺔ ذات ﻫ%ﻞ ﺗﻧظﻣﻲ ﻣﺣدﱠ 
  اﻟﺗﻘﺳم اﻹدارQ 
ﻰ أﺳﺎس اﻷﻗﺳﺎم اﻟﺗﻘﺳم اﻹدار; ﻋﻠ
  .أو اﻟوﺣدات
  .اﻟﺗﻧظم اﻟﻘﺎﺋم ﻋﻠﻰ اﻟﻔرق 
  .اﻟﺗﻘﺳم اﻹدار; اﻟﺗﻘﻠﯾد;
اﻟﺗﻧظم اﻟﺧﻠو; اﻟﻘﺎﺋم ﻋﻠﻰ ﺗﺣﺎﻟﻔﺎت داﺧﻠﺔ أو 
  .ﺧﺎرﺟﺔ
  ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻷواﻣر
اﻟﺳﻠطﺔ  ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻷواﻣر اﻹدار1ﺔ أو
  .اﻟﺧطﺔ
  .اﻟوﺣدات اﻻﺳﺗﺷﺎر1ﺔ أو اﻟﺳﻠطﺔ اﻻﺳﺗﺷﺎر1ﺔ
  .ﺎاﻟوﺣدات اﻟﻣﺳﺗﻘﻠﺔ واﻟﻔرق اﻟﻣدارة ذاﺗ ً  .ﺔﺳﻠﺳﻠﺔ اﻷواﻣر اﻟﺧطﱠ 
  .اﻟﺗﻧظم إدار; اﻟرﺋس اﻟﻣﺎﺷر
اﻟﺗﻧظم اﻟﺛﻧﺎﺋﻲ اﻟرﺋس اﻟﻣﺎﺷر أو ﺗﻌدد 
  .اﻟرؤﺳﺎء اﻟﻣﺎﺷر1ن
  اﻟرﺳﻣﺔ
  .اﻟﺳﺎﺳﺎت اﻟﻣرﻧﺔ  .اﻟﻠواﺋﺢ واﻟﺳﺎﺳﺎت اﻟﺗﻔﺻﻠﺔ
  .ﺎ أو إدارة اﻟذاتاﻟﻔرق اﻟﻣدارة ذاﺗ ً  .اﻟﻘواﻋد واﻹﺟراءات
اﻟﻘﺎﺳﺔ واﻟﻣﺟدوﻟﺔ  ﺟداول اﻟﻌﻣﻞ
  .ﻣﺳﻘﺎ
  .رةﺟداول اﻟﻌﻣﻞ اﻟﻣرﻧﺔ واﻟﻣﺗﻐﯾ ِّ
  اﻟﻣر>ز#ﺔ واﻟﻼﻣر>ز#ﺔ
  .د ﻣراﻛز اﻟﺳﻠطﺔﻣﺣدﱠ   .اﻟﺳﻠطﺔ ﻓﻲ اﻟﻘﻣﺔ :اﻟﻣر%ز1ﺔ 
  .اﻟوﺣدات اﻟﻣﺳﺗﻘﻠﺔ واﻟﻔرق   .ﻋﺔاﻟﺳﻠطﺔ اﻟﻣوزﱠ : اﻟﻼﻣر%ز1ﺔ 
  .752-852ص، 9002ز1ﻊ ،ﻋﻣﺎن، اﻷردن،،دار اﻟﻣﺳﯾرة ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗو اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﷴ ﺳﻣﯾر أﺣﻣد ،: اﻟﻣﺻدر
اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﻌﺎﺻرة ﺗﺗطﻠب أن ﯾﺗﺿﻣن اﻟﺗﻧظم اﻹدار; ﻟﻬذﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻌدﯾد ﻣن  إنﱠ    
  :  1واﻟﻣﺗﻣّﺛﻠﺔ ﻓﻲاﻟوﺣدات اﻹدار1ﺔ اﻟﺟدﯾدة 
                                                           
 
1
  .  77 ،ص 9002،،اﻟﻣﻧﺻورة ،اﻟﻣ%ﺗﺔ اﻟﻌﺻر1ﺔ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز1ﻊ، ﻣﺻر(ﺑﯾن اﻟﻧظر#ﺔ واﻟﺗطﺑﯾ;)اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔأﺣﻣد ﷴ ﻏﻧم ، 





ﻣﺎم ﺻﻔﺔ أﺳﺎﺳﺔ اﻹﻫﺗ ﻰﺗﺳﻌﻰ ﻫذﻩ اﻹدارة إﻟ: إدارة ﻗواﻋد اﻟﺑﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟﻣﻌرﻓﺔ إﻟﻛﺗروﻧﺎ .1
 دة،ﻣن ﻣﺻﺎدرﻫﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ واﻟﻣﺗﻌد ِّ ﻫﺎﻣﻬﺎﻲ ﺗﺗوﻓر واﻟﺗ ِّ، ﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتﺑﺗﺟﻣﻊ أﻛﺑر ﻗدر ﻣن اﻟﺑ
; ﯾﺗرﺗب ﻋﻠﻪ ﺻﻧﻊ اﺗﺧﺎذ ﻗرارات ﺗﺗﺳم ﻣﻣ%ﻧﺔ اﻷﻣر اﻟذ ِّ ﺳﺗﻔﺎدة ﻣﻧﻬﺎ ﺄﻓﺿﻞ طر1ﻘﺔ،ﺛم ﺗﻘوم ﺑﺗﺣﻠﯾﻠﻬﺎ ﻟﻺ
 .ﺔﺎﻟﻛﻔﺎءة واﻟﻔﻌﺎﻟﱠ 
ﺗﻬﺗم ﻫذﻩ اﻹدارة ﺻﻔﺔ أﺳﺎﺳﺔ ﻣﺳﺎﻋدة اﻟﻌﻣﻼء ﺧﻼل ﻗﺎﻣﻬم ﺎﻟﺗﺟوال ﻓﻲ : ﻧﻲ ﻟﻠﻌﻣﯾﻞإدارة اﻟدﻋم اﻟﺗﻘ .2
وذﻟك ﻟﻣواﺟﻬﺔ  اﻟﻘﺿﺎء ﻋﻠﻰ %ﻞ اﻟﻣﺷ%ﻼت ، ﻣﻘر أﻋﻣﺎل اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺷ%ﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﻊ ﺑر ﻫذﻩ اﻟﺷ%ﺎت ﻲ ﺗﺗم ﻋﺔ اﻟﺗ ِّو1ﺗم ذﻟك ﻋن طر1C اﻟﻣﺣﺎدﺛﺎت اﻟﻧﺻﱠ  ﻲ ﺗواﺟﻬﻬم،واﻟﻌﻘﺎﺎت اﻟﺗ ِّ
 .وﻣن ﺧﻼل ذﻟك ﻓﺈن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺣﺗﻔu ﻌﻣﻼﺋﻬﺎ وﻻ ﺗﻔﻘدﻫم، ﻻء اﻟﻌﻣﻼءؤ ﻫ
ﻞ اﻟﻬدف اﻷﺳﺎﺳﻲ ﻟﻬذﻩ اﻹدارة ﻓﻲ اﻟﻣﺣﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ وﺟود أﻓﺿﻞ ﯾﺗﻣﺛﱠ : ﺎإدارة ﻋﻼﻗﺔ اﻟﻌﻣﻼء إﻟﻛﺗروﻧ ً .3
ء اﻟﻌﻣﻼء إﻟﻰ ﻣوﻗﻊ ﺗﻲ ﻘوم ﺑﻬﺎ ﻫؤﻻﺎ إﻟﻰ ز1ﺎدة اﻟز1ﺎرات اﻟ ِّ%ﻣﺎ ﺗﺳﻌﻰ أًﺿ  ﻋﻼﻗﺎت ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻊ ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ،
 .ﺗﺻﺎﻻت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔاﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺷ%ﺔ اﻹ
ﺎ ﻟﻠﻧظم ﺎ ﺗﺣو1ﻞ ﻌض اﻟوﺣدات اﻹدار1ﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ إﻟﻰ اﻟﻌﻣﻞ وﻓﻘ ً%ﻣﺎ ﺣﺗﺎج ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت أًﺿ    
إدارة اﻹﻋﻼن  ،إدارة اﻟﺣﺳﺎﺎت إدارة اﻟﺑﻊ، إدارة اﻟﺷراء،: ﯾﻠﻲ  وﺗﺗﻣﺛﻞ أﻫم ﻫذﻩ اﻟوﺣدات اﻹدار1ﺔ ﻓﻣﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ،
  .واﻟﺗرو1ﺞ
  .ﺔاﻹﻟﻛﺗروﻧاﻟﻘﺎدة : اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث
ﻫو ﺗوﺟﻪ أﻓراد اﻟﺗﻧظم ﻧﺣو ﺗﻧﻔﯾذ أﻋﻣﺎﻟﻬم ﺑدﻗﺔ ﻟﻠوﺻول إﻟﻰ اﻷﻫداف اﻟﻣﻧﺷودة ﻣن ﺧﻼل اﻻﺗﺻﺎل  إنﱠ اﻟﺗوﺟﻪ  
  .1وﺗرﻏﯾﺑﻬم ﺑوﺳﺎﺋﻞ ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻟﺗﺣﻘﯾC ﻣﺎ ﺗﺻﺑو إﻟﻪ اﻟﻘﺎدة وﺗﺗطﻠﻊ إﻟﻪ ﺑﻬم وٕارﺷﺎدﻫم،
ا ﻟﻠﻣﻬﺎم ﺎ واﻧﺟﺎز ًوﺟﻌﻠﻬم أﻛﺛر اﻟﺗزاﻣ ً، ﻋﻣﻠﺎت اﻹﺣﺎء أو اﻹﻟﻬﺎم أو اﻟـﺗﺄﺛﯾر ﻓﻲ اﻵﺧر1ن"  :ﻪأﻧ ّ ﻠﻰﻌّرف ﻋ%ﻣﺎ 
  .2"اﻟﻣطﻠوﺔ ﻣﻧﻬم
و5ﻧﺎء اﻟﺛﻘﺔ ﺑﯾن اﻟزﻣﻼء ، ﻲ ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻘﯾC رؤﺔوظﻔﺔ ﻣﻌرﻓﺔ اﻟﻣﻬﺎرات اﻟذاﺗﺔ اﻟﺗ ِّ"  :ﺄﻧﻪأًﺿﺎ  فوﻌرﱠ 
 .3"ﺎﻟﺔ ﻟﺗﺣﻘﯾC اﻹﻣ%ﺎﻧﺎت اﻟﻘﺎدﺔ اﻟﻔﻌﱠ  تاﻹﺟراءاﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إل اﻟﻣﺳﺎﻋدة ﻓﻲ اﺗﺧﺎذ 
إﻟﻰ  ﻣﺟﺎل اﻟﻘﺎدة ﻋرف ﺗطورات %ﺛﯾرة ﺗﻣﺛﻠت ﻓﻲ ﻣرور اﻟﻘﺎدة ﻣراﺣﻞ ﻣﺗطورة ﻋﺑر ﻣداﺧﻞ ﺛﻼﺛﺔ وﺻوﻻ ً إنﱠ  
اﻟﻘﺎدة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺳﺎق اﻟﺑﯾﺋﺔ  ظﻬرت، و 4اﻟﻘﺎدة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ظﻞ ﺗطﺑﯾC اﻟﺷ%ﺎت واﻹﻟﻛﺗروﻧﺎت
ﻊ ﻓﻲ اﺳﺗﺧدام وﺧﺎﺻﺔ اﻟﺗوﺳﱡ  ﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت،ﺈو5، ﺎﻟﻛﺗروﻧ ًإم ﺗﻧﻔﯾذ اﻷﻋﻣﺎل ﻓﯾﻬﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ أﯾن ﯾﺗ
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  .952صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑC ،،4002،اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻧﺟم ﻋﺑود ﻧﺟم، 





ﺎ ﻟﺗوﺟﻪ ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن ﻲ ﺻﻣﻣت ﺧﺻًﺻ ﻓﺗراﺿﺔ اﻟﺗ ِّﻧﻣM ﺟدﯾد ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻹ" :ﻬﺎﻋﻠﻰ أﻧﱠ  وﺗﻌرف.اﻻﻧﺗرﻧتﺷ%ﺔ 
 . 1" اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣن إﻋﺎدة ﺗﻧظم أﻋﻣﺎﻟﻬﺎ ﻟﻠﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟم اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ
 اﻟﺛﺎﻧﻲاﻟﺷ%ﻞ  ، وﻣداﺧﻞ اﺗﺟﺎﻩ ﺗطور ﺗر%ﯾز اﻟﻘﺎدة   اﻟﺷ%ﻞ اﻷول ﯾوﺿﺢ  اﻟﺗﺎﻟﯾﯾنﯾﻠﻲ  ﻧﻌرض ﺷ%ﻠﯾن  وﻓﻣﺎ  
 :ﺛﺎﻧﻲﯾوﺿﺢ %ﻔﺔ ﺗطور وظﻬور ﻣﻔﻬوم اﻟﻘﺎدة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ   (demahoM)ﻧﻣوذج ﻣﻘﺗرح  ﻣن طرف  ﻣﺛﻞ
  ﺗطور ﺗر>ﯾز اﻟﻘﺎدة( 41)ﺷ>ﻞ رﻗم اﻟ
  
،اﻟطﻌﺔ (ﻣرﺗﻛزات ﻓﻛر#ﺔ وﻣﺗطﻠﺎت ﺗﺄﺳس)اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ،وآﺧرون  ﻋﺎدل ﺣرﺷوش:اﻟﻣﺻدر 
  .501،ص0102اﻟﻌر5ﺔ ﻟﻠﺗﻧﻣﺔ اﻹدار1ﺔ،اﻟﻘﺎﻫرة، اﻟﻣؤﺳﺳﺔاﻟﺛﺎﻧﺔ،
، اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت أدY إﻟﻰ اﻟﺗﻐﯾر ﻓﻲ طر1ﻘﺔ أداء اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻷﻋﻣﺎﻟﻬﺎ إنﱠ   
ر ﻓﻲ طر1ﻘﺔ وﻫذا أدY ﺑدورﻩ إﻟﻰ اﻟﺗﻐﯾﱡ  ﻟك ظﻬرت أﺷ%ﺎل ﺟدﯾدة ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﻧﻬﺎ اﻻﻓﺗراﺿﺔ واﻟﺷ%ﺔ،وﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟذ
ﻟذا ﻫذﻩ اﻟﺑﯾﺋﺔ ﺳﺎﻋدت ﻋﻠﻰ ظﻬور اﻟﻘﺎدة  ﻓﺄﺻﺢ اﻻﺗﺻﺎل ﺑﯾﻧﻬم إﻟﻛﺗروﻧﺎ،،ﻪوﻣرؤوﺳاﻻﺗﺻﺎل ﺑﯾن اﻟﻘﺎﺋد 
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اﻟﻘوY اﻟﺷر1ﺔ اﻟﺗﻲ  ﺑﻞ إنﱠ ، اﻟﻣﺎدﺔ ﻓﺣﺳب ﻧﺟﺎح اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻻ ﯾﺗوﻗﻒ ﻋﻠﻰ ﺗواﻓر اﻹﻣ%ﺎﻧﺎتﻓوﻋﻠﻪ   
ﻟذا ﻌﺗﺑر ﺄن اﻟﻘﺎدة ﺣﺟر اﻟزاوﺔ ﻓﻲ  ﺗﺄﺧذ ﻋﻠﻰ ﻋواﺗﻘﻬﺎ ﻣﻬﻣﺔ إدارة ﻫذﻩ اﻟدواﺋر اﻟﺗﻘﻧﺔ ﻫﻲ اﻷﺻﻞ ﻓﻲ ﻧﺟﺎﺣﻬﺎ،
 ﺎ ﺗدور ﻓﻪ اﻹدارة ﺑﻞﻲ ﺗﺟﻌﻞ ﻣن اﻟﻣدﯾر ﻓﻠﻛ ًﻧﺟﺎح اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ، وﻟﻛن ﻟس ﻣن ﻣﻧطﻠC اﻹدارة اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ اﻟﺗ ِّ
ﺎ إﻟﻰ آﻓﺎق ﺗﺗﺟﺎوز ﻓﯾﻬﺎ واﻗﻌﻬﺎ ﻣﻊ اﻟﻘﺎدات اﻟﻘﺎﺑﻠﺔ ﻠﻌﺔ ﻋﻠﻰ %ﻞ ﺟدﯾد داﺋﻣ ًﻣن ﻣﻧطﻠC اﻟﻘﺎدات اﻟﻣﺗﻌددة اﻟﻣطﱠ 
ﻣﻬﺎرات  اﻟﺗﻲ ﯾﺟب أن ﺗﺗواﻓر ﻓﻲ اﻟﻘﺎﺋد اﻟأﻫم   تد، وﻓﻲ ﻫذا اﻟﺳﺎق ﺣد ِّ1ﻟﻠﺗطور ﺗﻣﺎﺷﺎ ﻣﻊ ﻣﺳﯾرة اﻟﺗﻘﻧﺔ
   2 :وﻫﻲوﻧﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣن أﺟﻞ ﻗﺎدة ﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻌﻣﻞ ﻓﻲ اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻹﻟﻛﺗر 
 ؛ﺳﺗﺧدام اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎإاﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ ﻓﻬم اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن  .1
واﻟﻣﺣﺎﻓظﺔ وﺻﺎﻧﺔ  وﺗﺣدﯾد اﻷﺳﺎﻟﯾب واﻟﺗﻘﻧﺎت اﻷﺳﺎﺳﺔ ﻟﺗﺄﺳس،، اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻟﺗﺄﻗﻠم ﻣﻊ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ .2
 ؛اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت أﺛﻧﺎء اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
 ،ﻣ%ﺎن اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔﻠﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﻣﻌرﻓﺔ اﻟدﻗﻘﺔ ﻟطر1ﻘﺔ واﻟزﻣن اﻟﻣﻧﺎﺳﺑﯾن ﻹﺣﻼل اﻟﻌﻣ .3
 ؛وﻫذﻩ اﻟﻣﻬﺎرات ﺗﺄﺗﻲ ﺎﻟﺧﺑرة
 ؛ﺗﺷﺟﻊ اﻹﺑداع واﻻﺑﺗﻛﺎر اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ .4
 ؛ﻋدم اﻟﺗردد ﻓﻲ ﺗﻧﻔﯾذ اﻷﻓ%ﺎر اﻟﺟدﯾدة .5
  ؛اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ ﺣﺳﺎب ﻗﻣﺔ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ ﻣن ﺧﻼل إﯾﺟﺎد وﺗﺣﻘC ﻣن ﺻﺣﺔ اﻟﻣﻘﺎس اﻟﻣﺳﺗﻌﻣﻞ .6
ﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ إوﻣﻌرﻓﺔ و%ﻔﺔ ، اﻟﻘﺎﺋد اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺣﺗﺎج إﻟﻰ ﻓﻬم اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﺄنﱠ  ﻧﺳﺗﻧﺗﺞوﻓﻲ اﻷﺧﯾر   
وﻋﻠﻰ إدراك اﻟﻘﺎﺋد اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺣﺎﺟﺎت ، ، و5ﻧﺎء ﻋﻼﻗﺔ ﻣﻌﻬم ﻗﺎﺋﻣﺔ ﻋﻞ اﻟﺛﻘﺔناﻟﻌﺎﻣﻠﯾﺔ ﻟﺗﻠﺑﺔ اﺣﺗﺎﺟﺎت ﻔﺎﻋﻠﱠ 
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  ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
  ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﺑﺎﻧﺎت
  إدار1ﺔ  ﻧظم ﻣﻌﻠوﻣﺎت




  اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺷ%ﺔ
  




  ﻗﺎدة ﺟدﯾدة
ﻟﻘﺎدة ا
 اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ





ﻋﻣﺎل اﻟﺗﻲ أﺻﺢ ﻣﻌظﻣﻬﺎ ﻟذا ظﻬرت اﻟﺣﺎﺟﺔ إﻟﻰ اﻟﻘﺎدة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﻊ ﺗطور ﺑﯾﺋﺔ اﻷ .وﺗوﻗﻌﺎﺗﻬم اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن
  1 :ﻫﻲ رات أدت إﻟﻰ ظﻬور اﻟﻘﺎدة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﻫﻧﺎك أر5ﻊ ﺗﻐﯾﱡ ، و إﻟﻛﺗروﻧﺎ
اﻟوﺻول إﻟﻰ ﻧﻔس اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺗﻲ  ﻟﻠﻌﺎﻣﻠﯾنأﺻﺢ  ﻣن اﻟﻣﻣ%ن  :ر ﻓﻲ طﺑﻌﺔ اﻟوﺻول إﻟﻰ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتاﻟﺗﻐﯾﱡ  .1
 .ﺳﺗﻌﻣﻠﻬﺎ اﻟﻘﺎﺋد ﻣﻣﺎ أدY ﻟز1ﺎدة ﻓﻲ ﺳرﻋﺔ اﺗﺧﺎذ اﻟﻘرار
وﻣﺛﺎل ذﻟك اﻟردود اﻟﺳر1ﻌﺔ  ة ﻗوة اﻻﺗﺻﺎل ﺑﯾن اﻟﻘوY اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ اﻟﺗﻲ أﺣدﺛﺗﻪ اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ،اﻟﺗﻐﯾر ﻓﻲ ز1ﺎد .2
 .اﻟﺦ...ﺗﻧﺎﻣﻲ ﻋﻣﻞ اﻟﻔرق  ز1ﺎدة ﻋوﻟﻣﺔ اﻷﺳواق، ﻟﻣﺗطﻠﺎت اﻟﻌﻣﻼء،
ﻣﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻣن ﺧﻼل ﻣﺎ ﺗﻔرزﻩ اﺳﺗﺧد اﻟﻌﺎﻣﻠﯾنو اﻟﺗﻐﯾر ﻓﻲ ز1ﺎدة ﺳرﻋﺔ اﻟوﺻول  واﻟﺗواﺻﻞ ﺑﯾن اﻟﻣدﯾر1ن  .3
 ؛ﺎت واﻻﺗﺻﺎلاﻟﻣﻌﻠوﻣ
  .واﻟﻣدﯾر1ن ﻓﻲ اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾناﻟﺗﻐﯾر ﻓﻲ ز1ﺎدة ﺣﻔu اﻻﺗﺻﺎﻻت وﺗﺧز1ﻧﻬﺎ ﺑﯾن  .4
   .اﻟرﻗﺎﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ: اﻟﻔرع اﻟراﻊ
ﻋﻠﻰ أرض اﻟواﻗﻊ ﻋﻧد اﻟﺗﻧﻔﯾذ ﻣﺎ ﺗم إﻗرارﻩ ﻓﻲ اﻟﺧطM  ز ﻋﻠﻰ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻣﺎ ﻫو ﺣﺎﺻﻞ ﻓﻌﻼ ًﻗﺎﺔ  ﺗر% ِّاﻟرﱠ  إنﱠ    
ﻲ ﻘوم ﺑﻬﺎ اﻹدار; ﻓﻲ أ; ﻣﺳﺗوY ﻟرﻗﺎﺔ اﻹدار1ﺔ ﻋﻧﺻر ﻣﻬم ﻣن ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻌﻣﻠﺔ اﻹدار1ﺔ اﻟﺗ ِّﻟذا ﺗﻌﺗﺑر ا؛ ﻣﺳﻘﺎ
إذ ﺗﻣﺛﻞ اﻟرﻗﺎﺔ ﻋﻣﻠﺔ اﻟﺳطرة ؛ رات اﻟﻣﺗﻼﺣﻘﺔ ﻓﻲ ﻋﻠم اﻹدارةﻟﻛﻲ ﺗواﻛب اﻟﺗطوﱡ  رت ﻋﺑر اﻟﺳﻧواتوﺗطوﱠ ، إدار; 
    .2C أﻫداﻓﻬﺎ واﻟﺣﻔﺎx ﻋﻠﻰ ﻣواردﻫﺎوﻣﺎ ﺿﻣن ﺗﺣﻘﯾ، ﺔاﻟﺗﻧظﻣﺔ ﻋﻠﻰ ﺗطﺑﯾC ﺧطM اﻟﻣؤﺳﺳﺔ %ﻔﺎءة وﻓﻌﺎﻟﱠ 
    .ﺔاﻟرﻗﺎﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻣﻔﻬوم : أوﻻ 
  ﺔاﻹﻟﻛﺗروﻧ اﻟرﻗﺎﺔﺗﻌر#ﻒ  .1
واﻟﻧﺗﺎﺋﺞ ﻣﻧﺳﺟﻣﺔ ﻣﻊ ، واﻟﺧطM، ﺔ ﻣﻧﻬﺟﺔ ﺗﻬدف ﻟﺟﻌﻞ اﻷﻧﺷطﺔ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔأﻧﺷطﺔ ﻣﻧظﻣ َ:" ﻬﺎﻋﻠﻰ أﻧﱠ  ﺗﻌرﱠف
  . 3"ﻌﺎت واﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﻣﺳﺗﻬدﻓﺔاﻟﺗوﻗﱡ 
واﻟﺗﻧﻔﯾذ ﻟذا ﺗﻛﺷﻒ ، إذ أﻧﻬﺎ ﻣرﺣﻠﺔ ﺗﺄﺗﻲ ﻌد اﻟﺗﺧطM؛ ﻬﺔ ﻟﻠﻣﺎﺿﻲﻗﺎﺔ ﻣوﺟﱠ ﺎﻟرﻗﺎﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ ﻫﻲ ر ﻓوﻋﻠﻪ 
 M إﻻ ﻓﻲ ﻧﻬﺎﺔ اﻟﻣدة، ﻋ%س ﻣﺎ ﺣدث ﻓﻲ اﻟرﻗﺎﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﺈنﱠ ﻧﺣراف ﻣﺎ ﻫو ﻓﻌﻠﻲ ﻋﻣﺎ ﻫو ﻣﺧطﱠ إ
ﻧﻘﻞ  ﺗﻌﻣﻞ %ﻘﻧﺎة آﻧﺔ ﻟ اﻻﻧﺗرﻧتاﻟﺗﺻﺣﺢ، ﻓﺷ%ﺔ  إﺟراءاتﺗﺧﺎذ ﻣﺎ ﯾﻠزم ﻣن ﺟﻞ اﻟﺗﻧﻔﯾذ ﻹاﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗﺳﱠ 
وﻫﻧﺎ ﻧﻼﺣu أن ﺣدود اﻟﻣﺳؤوﻟﺔ اﻹدار1ﺔ ﻟﻠﻣدر1ن واﻟﻣﺳؤوﻟﺔ .اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺷ%ﻞ ﻓور; ﻣﻣﺎ ﯾﻠﻐﻲ اﻟﻔﺟوة اﻟزﻣﻧﺔ
  4 .اﻟﺗﻧﻔﯾذﺔ ﻟﻠﻌﺎﻣﻠﯾن  ﺗﺗداﺧﻞ ﺷ%ﻞ %ﺑﯾر
رات ﻲ أﻓرزﺗﻬﺎ اﻟﺗطوﱡ اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻟﺣﻞ اﻟﻣﺷ%ﻼت اﻟﺗ ِّ Yﺗﻌد إﺣد" ﻬﺎ ﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ أﻧﱠ اﻟرﻗﺎﺔ اﻹ وﻋﻠﻪ ﺗﻌرﱠف
  . 5"وﺗﺳر1ب اﻟﺑﺎﻧﺎت، اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻓﻲ %ﺷﻒ اﻹﺳﺎءة اﻟوظﻔﺔ
                                                           
1
 ,)pihsredaeL ruoY tcapmI yaM tI woH ( pihsredaeL-E oT » E « ehT gniddA,iahaK oilovA 
 . 3P,ASU ,)4(°N ,)3( loV ,lanruoJ scimanyD noitazanagrO
 
2
  .  71-81 ،ص 7002،دار %ﻧوز ﻟﻠﻣﻌرﻓﺔ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز1ﻊ،ﻋﻣﺎن، اﻷردن، اﻹدارة ﺎﻟرﻗﺎﺔاﻟﻔﺎﻋور; ﷴ،  
  .  822، ص 4102راﻌﺔ ، ﻋﻣﺎن ، اﻷردن ،،دار واﺋﻞ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز1ﻊ،اﻟطﻌﺔ اﻟاﻹدارة واﻷﻋﻣﺎلﺻﺎﻟﺢ ﻣﻬد; ﻣﺣﺳن اﻟﻌﺎﻣر; ،طﺎﻫر ﻣﺣﺳن اﻟﻐﺎﻟﺑﻲ،  3
  . 901،صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ;،0102و آﺧرون، ﻋﺎدل ﺣرﺷوش  4
  . 68ص ، 7002،اﻷردن،دار اﻟﻛﻧوز واﻟﻣﻌرﻓﺔ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز1ﻊ،ﻋﻣﺎن ،  اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔاﻟﺧﺎﻟد; ﷴ ،  5





   :1ﯾﻠﻲ ﯾﺗﻣﺛﻼن ﻓﻣﺎ اﻟﺣﺎﺳوبﻫﻧﺎك ﻧظﺎﻣﺎن أﺳﺎﺳﺎن ﻟﻣراﻗﺔ اﻟﻌﻣﻠﺎت ﺎﺳﺗﺧدام و 
C ذﻟك ﻓرص ﺣﯾث ﺣﻘ ِّ ﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗر%ﯾز %ﻞ اﻟﻘرارات ﻟدY اﻟﻣر%ز اﻟرﺋﺳﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ، :اﻟﻧظﺎم اﻟﻣر>زQ  -
وﻟﯾن  ﻋن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن اﻟﻧﺎﺣﯾﺗﯾن ؤ ﺗﻘﺎر1رﻩ ﻣﺎﺷرة إﻟﻰ اﻟﻘﺎدة اﻟﻣﺳ ول ﯾرﻓﻊؤ اﻟﻣﺳ ﺎنﻟﻠﻧﺟﺎح أﻛﺑر ﻟﻠﻧﺟﺎح إذا %
 .ﺻﺔاﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ واﻟﻣﺗﺧﺻِّ 
ﺻﺔ اﻟﺧﺎﺻﺔ واﻟﻣﺗﺧﺻِّ ، ﺗﻌﻣﻞ %ﻞ وﺣدة ﻧﺷﺎt أو ﻗطﺎع ﺗﻌﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﻣﺟﻣوﻋﺔ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ: ﻣر>زQ اﻟﻧظﺎم اﻟﻼﱠ  -
 .ﻣﺧﺗﻠطﺔ اﻟأو  ﺑﻬﺎ
ب أن ﺗﻛون اﻟرﻗﺎﺔ ﻣر%ز1ﺔ ﻋن و ذ ﻣراﻗﺔ اﻟﻌﻣﻠﺎت ﺎﺳﺗﺧدام اﻟﺣﺎﺳن اﻟﻣﺣﺑﱠ ﻪ ﻣأﻧﱠ  وﺎﻟرﻏم ﻣن وﺟود ﻧظﺎﻣﯾن إﻻﱠ    
ول ﻓﻲ ؤ طر1C اﻟﺗﻧﺳﯾC ﻓﻲ %ﻞ اﻟﺟﻬود واﻷﻧﺷطﺔ اﻟﻣﺑذوﻟﺔ ﺣﯾث ﺗﻛون ﻧﺎﻌﺔ ﻣن ﻣﺻدر رﺋﺳﻲ وﻣر%ز; واﺣد ﻣﺳ
  .ﺎ ﻟﺗوﺟﻪ رﺳﺎﺋﻞ  ﻣﺗﻌﺎرﺿﺔ ًوذﻟك ﺗﺟﻧﱡ ، اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
  : ﺧﺻﺎﺋص اﻟرﻗﺎﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ .2
 وﺗدﻗﯾC ﻓﺣص)اﻹﻧﺗرﻧت  ﻋﻠﻰ اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﺷ%ﺎت ﻷﻧظﻣﺔ ﻓﻌﺎﻻ ً اﺳﺗﺧداﻣﺎ ً ﺗﺣﻘC ﻟﻛﺗروﻧﺔاﻹ إن اﻟرﻗﺎﺔ   
 اﻟﻌﻧﺎﺻر ﻓﻲ ﺗﻠﺧﺻﻬﺎ ﻣ%ن ﻣﯾزات وﺧﺻﺎﺋص ﻣن ﻪ ﺗﺗﺳم ﻣﺎ ﻔﺿﻞ ﻣ%ﺎن وﻫذا %ﻞ ﻓﻲ( (وﺷﺎﻣﻠﺔ آﻧﺔ وﻣﺗﺎﻌﺔ
 : 2 اﻟﺗﺎﻟﺔ
 ﺑﯾن اﻟزﻣﻧﺔ اﻟﻔﺟوة ﺗﻘﻠص أ; اﻟﺣﻘﻘﻲ، اﻟوﻗت وﻓﻲ ﺄول أوﻻ ً ﺎﻟﺗﻧﻔﯾذ اﻟﺧﺎﺻﺔ اﻟﻣﺗﻐﯾرات ﻣﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ ﻗدرة أﻛﺛر -
 ﻋﻠﻪ؛ واﻟرﻗﺎﺔ اﻟﺗﻧﻔﯾذ
 ﻋﻣﻠﺔ؛ اﻟرﻗﺎﺔ إﻟﻰ رﺻﯾدا ً اﻟرﻗﺎﺔ ﻣن اﻟﺗﺣول -
 واﻹﺟراءات؛ اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت أدوات ﺗوﻓر -
 اﻟﺻﻼﺣﺎت؛ ﻋﻠﻰ اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ اﻟرﻗﺎﺔ ﻣن ﺑدﻻ ً اﻟﺛﻘﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ اﻟرﻗﺎﺔ إﻟﻰ أﻛﺛر اﻻﻗﺗراب -
 اﻟﻣﺎﺿﻲ؛ ﻋﻠﻰ اﻟرﻗﺎﺔ ﻣن ﺑدﻻ ً اﻟﺣﺎﺿر ﻓﻲ اﻟرﻗﺎﺔ ﻧﺣو اﻻﻗﺗراب -
 وﺗﺻﺣﺣﻬﺎ؛ ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟﻔور1ﺔ اﻟرﻗﺎﺔ ﺑوﺟود اﻟداﺧﻠﺔ اﻟﻣﻔﺎﺟﺂت ﻗﻠﺔ -
 واﻟﺧﺎرﺟﺔ؛ اﻟداﺧﻠﺔ واﻟﺷ%ﺎت اﻟﻣوردﯾن، اﻟﺷراء، ﻋﻣﻠﺔ إﻟﻰ اﻟرﻗﺎﺔ ﺗوﺳﻊ -
 ؛ﺋﺞاﻟﻧﺗﺎ ﻋﻠﻰ اﻟرﻗﺎﺔ إﻟﻰ واﻷﻧﺷطﺔ واﻟﻌﻣﻠﺎت اﻟﻣدﺧﻼت ﻋﻠﻰ اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ اﻟرﻗﺎﺔ ﻣن اﻟﺗﺣول -
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  .06، ص ﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ;ﷴ اﻟﻘدوة ،  2





ﺗﺗﱠﺿﺢ ﻓﻲ اﻟﺷ%ﻞ  ﻫﻧﺎك ﻓوارق ﺑﯾن اﻟرﻗﺎﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ واﻟرﻗﺎﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔذ%رﻩ ﻧﺳﺗﻧﺗﺞ أنﱠ ﺳﺑC ﻼل ﻣﺎ ن ﺧﻣ  
 :اﻟﺗﺎﻟﻲ













ﻣطﺎﻊ اﻟﻔــــــــــــرزدق ،اﻟطﻌــــــــــــﺔ اﻟﺳﺎدﺳــــــــــــﺔ،(اﻷﺳــــــــــــس واﻟوظــــــــــــﺎﺋﻒ:)اﻹدارة اﻟﻌﺎﻣــــــــــــﺔاﻟﻧﻣــــــــــــر ﺳــــــــــــﻌود ﺑــــــــــــن ﷴ،:  اﻟﻣﺻــــــــــــدر
  .12،ص  6002اﻟﺳﻌودﺔ،اﻟﺗﺟﺎر1ﺔ،اﻟر1ﺎض،
  وﺳﺎﺋﻞ اﻟرﻗﺎﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ : ﺛﺎﻧﺎ
   : 1ﻞ ﻓﻲﻲ ﻣ%ن اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﻟﻣراﻗﺔ اﻟﻌﻣﻠﺎت وﺗﺗﻣﺛﱠ ﻫﻧﺎك اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺗ ٍّ
%ﻣﺎ ﯾﺗم ﻋن طر1ﻘﻬﺎ  ،اﻹﻧﺗﺎﺟﺔﺗﺳﺗﺧدم ﻫذﻩ اﻟدواﺋر ﻓﻲ ﻣراﻗﺔ ﻣﺧرﺟﺎت اﻟﻌﻣﻞ ﻓﻲ اﻟوﺣدات : اﻟدواﺋر اﻟﺳﻣﻌﺔ.1
 .ف ﻋﻠﻰ ﺷ%واﻫمواﻟﻌﻣﻼء واﻟﺗﻌرﱡ ، ف ﻋﻠﻰ أﻓ%ﺎر اﻟﻌﺎﻣﻠﯾنﺎ اﻟﺗﻌر أًﺿ 
وﺗوﺿﺢ   ﻹﻧﺗﺎﺟﺔاﯾﺗم اﺳﺗﺧدام ﻫذﻩ اﻟدواﺋر ﻓﻲ ﻣراﻗﺔ ﺳﯾر اﻟﻌﻣﻠﺎت : (اﻟﻣرﺋﺔ)اﻟﻣﻐﻠﻘﺔ  اﻟﺗﻠﻔز#وﻧﺔاﻟدواﺋر  .2
ﻋﻠﻰ  ﻲ ﺗﺣدث وﺗﺣدﯾد ﻣواﻗﻌﻬﺎاﻷﺧطﺎء واﻟﻌﯾوب اﻟﺗ ِّ ﻛﺗﺷﺎفاو  ﻣدY ﺣدوث اﻻﻧﺗظﺎر ﻓﻲ ﺣر%ﺔ ﻫذﻩ اﻟﻌﻣﻠﺎت،
  .ﺧطوt اﻹﻧﺗﺎج
و%ذﻟك ﻣراﻗﺔ اﻟﺟودة اﻹﻧﺗﺎج وأﻋﻣﺎل  ﻓﻲ ﻣراﻗﺔ ﻋﻣﻠﺎت اﻹﻧﺗﺎج، ﺳﺗﺧداﻣﻬﺎاﯾﺗم : أﺟﻬزة اﻟرﻗﺎﺔ واﻟﻘﺎس .3
  .اﻟﺻﺎﻧﺔ
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ﺑﻬﺎ ﺟﻬﺎز رﻗﺎﺑﻲ ﻐﺔ اﻟﺗﺄﻛد ﻣن أن اﻟوﺣدات  وﻫﻲ أﻧواع ﺣدﯾﺛﺔ ﻣن اﻵﻻت ﯾﺛﺑت :ﺗﺔاﻵﻻت ذات اﻟرﻗﺎﺔ اﻟذا .4
 .رة ﻘﺎ ﻟﻠﻣواﺻﻔﺎت اﻟﻣﻘرﱠ ﺔ ﯾﺗم إﻧﺗﺎﺟﻬﺎ وﻓ ًاﻟﻣﻧﺗﺟ َ
ﻰ أﺻﺣت ﻣﺛﺎﺔ اﻟﻌﯾن اﻟﻣﻔﺗوﺣﺔ ﻋﻠﻰ ﻧﺟﺎزات ﻏﯾر ﻣﺳﺑوﻗﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوY اﻟرﻗﺎﺔ ﺣﺗﱠ إت اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺣﻘﻘﱠ    
ﻲ ﺗدﺧﻞ ﺗطﺑﻘﺎت اﻟﺗﻘﻧﺔ ﺿﻣن ﻟﻺدارات اﻟﺗ ِّﻣﻣﺎ  َ C اﻟﻌﻣﻞ ﻓﻲ دواﺋرﻫﺎ اﻹدار1ﺔ،وﻋﻠﻰ %ﻞ دﻗﺎﺋ، ﻣدار اﻟﺳﺎﻋﺔ
%ﻣﺎ ﻣﻧﺣﻬﺎ اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ ﺗﻘﯾم أﻓرادﻫﺎ ﺣﺎد وﻣوﺿوﻋﺔ وﺄدوات  اﻟوﻗوف ﻋﻠﻰ ﻣواطن ﺿﻌﻔﻬﺎ وﻗوﺗﻬﺎ واﺣﺗﺎﺟﺎﺗﻬﺎ،
C اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﺣﻘ ِّ وﻋﻠﻪ ﻓﺈن اﻟرﻗﺎﺔ ،دارة ﻏﯾر ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﺷك ﻓﻲ ﻣﺻداﻗﯾﺗﻪﻗﺎس دﻗﻘﺔ ﺗﺟﻌﻞ وﺟﻬﺔ ﻧظر اﻹ
وﻣﺗﺎﻌﺔ آﻟﺔ ، ﻞ ﻣﺎ ﻌﻧﻪ ﻣن ﻓﺣص وﺗدﻗﯾCﻟﻛ ِّ اﻻﻧﺗرﻧتوﺷ%ﺎت اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ ﻋﻠﻰ ﻷﻧظﻣﺔ  ﺎﻻ ًﺎ ﻓﻌﱠ ﺳﺗﺧداﻣ ًإ
  1 :ﺗﺗﺣدﱠ د ﻓﻣﺎ ﯾﻠﻲC ﻟﻬﺎ ﻣزاﺎ %ﺛﯾرة وﻫذا ﻣﺎ ﻣ%ن أن ﺣﻘ ِّ، ﻓﻲ %ﻞ وﻗت
C ﻓﻬﻲ ﺗﺣﻘ ِّ ﻗﺎﺔ اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺎﺿﻲ،ﻣن اﻟر  اﻟﺣﻘﻘﻲ ﺑدﻻ ًوﻓﻲ اﻵن  ﻲ،ﺗﺣﻘﯾC اﻟرﻗﺎﺔ ﺎﻟوﻗت اﻟﺣﻘﻘ - 
 ؛ﻣن اﻟرﻗﺎﺔ ﺎﻟﺗﻘﺎر1ر اﻟرﻗﺎﺔ ﺎﻟﻧﻘرات ﺑدﻻ ً
ا ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟرﻗﺎﺑﺔ ﻓﻲ %ﻞ وﻗت د  ﺗدﻓﻘﺎ ﻣﺳﺗﻣر ًﻣن اﻟرﻗﺎﺔ اﻟدور1ﺔ ﻣﺎ ﯾوﻟ ِّ ﻬﺎ ﺗﺣﻘC اﻟرﻗﺎﺔ اﻟﻣﺳﻣرة ﺑدﻻ ًأﻧﱠ  - 
 ؛وﺷ%ﻞ دور; ، ﻌﺔ ﻹﺟراﺋﻬﺎ ﻓﻲ أوﻗﺎت ﻣﺗﺎﻋدةﻣن اﻟرﻗﺎﺔ اﻟﻣﺗﻘط ِّ ﺑدﻻ ً
 ؛اﻟﺣد اﻷدﻧﻰ ﻣن اﻟﻣﻔﺎﺟﺂت اﻟداﺧﻠﺔ ﻓﻲ اﻟرﻗﺎﺔ ﺳﺑب اﻟرﻗﺎﺔ اﻟﻣﺳﺗﻣرة - 
ز اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺛﻘﺔ، ﺣﯾث اﻟﻣﺗﺎﻌﺔ اﻟﻔور1ﺔ %ون اﻟﻣدﯾر اﻟرﻗﺎﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﺗطﻠب ﺑﻞ ﺗﺣﻔ ِّ إنﱠ  - 
 ؛واﻻﺣﺗﻛﺎر ﻋﻠﻰ أﺳﺎﺳﻪ ﻣﻊ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن، أﻗﻞ ﺣﺎﺟﺔ ﻹظﻬﺎر ﺟﻬد اﻟرﻗﺎﺑﻲ
اﻟﺷر%ﺎت اﻟﻣﺷﺗر%ﺔ ﻓﻲ ﺷ%ﺔ اﻷﻋﻣﺎل اﻟﺧﺎرﺟﺔ، اﻟﻌﻣﻼء  اﻟﻣوردﯾن، اﻟﺷراء،ﺗوﺳﻊ اﻟرﻗﺎﺔ إﻟﻰ ﻋﻣﻠﺔ  - 
 ؛وﺎﻟﺗﺄﻛﯾد إﻟﻰ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻋن ﻌد
إن اﻟرﻗﺎﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﻘﻠص ﻣﻊ اﻟوﻗت ﻣن أﻫﻣﺔ اﻟرﻗﺎﺔ اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣدﺧﻼت أو اﻷﻧﺷطﺔ ﻟﺻﺎﻟﺢ  - 
 .ﻓﻬﻲ إذن أﻗرب إﻟﻰ اﻟرﻗﺎﺔ ﺎﻟﻧﺗﺎﺋﺞ.اﻟﺗﺄﻛﯾد اﻟﻣﺗزاﯾد ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ
إﻟﻰ ﺣد %ﺑﯾر ﻣن أﺟﻞ  ﻣؤﺳﺳﺔاﻟﻧﺧراt اﻟﺟﻣﻊ ﻓﻲ ﻣﻌرﻓﺔ ﻣﺎذا ﯾوﺟد ﻓﻲ إإن اﻟرﻗﺎﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﺳﺎﻋد ﻓﻲ  - 
 .ﻣؤﺳﺳﺔاﻟواﻷزﻣﺎت ﻓﻲ أﻋﻣﺎل ، ﺗﺣﻘﯾC ﻣﺳﺗﻠزﻣﺎت اﻟرﻗﺎﺔ اﻟﺣد ﻣن اﻟﻣﻔﺎﺟﺂت
%ن إﺟﻣﺎﻟﻬﺎ ﻲ ﻣواﻟﺗ ِّ، ﻲ ﺗﺗواﻓC ﻣﻊ اﻟرﻗﺎﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔواﻟﺻﻌوﺎت اﻟﺗ ِّ، وﻓﻲ ﻣﻘﺎﺑﻞ ﻫذا اﻟﻣزاﺎ ﻫﻧﺎك اﻟﻣﺂﺧذ - 
  : ﻓﻣﺎ ﺄﺗﻲ 
; ﻫو اﻷﺳﺎس ﻓﻲ %ﻞ ﺗطو1ر ﺣﻘﻘﻲ ﻓﻲ إن اﻟرﻗﺎﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﺎدة ﻣﺎ ﺗﻔﺗﻘر ﻟﻠﺗﻔﺎﻋﻞ اﻹﻧﺳﺎﻧﻲ اﻟذ ِّ - 
 ؛أو اﻷﻧظﻣﺔ أو اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر وﻏﯾرﻫﺎ ﻟﻠﻌﺎﻣﻠﯾنﺳواء %ﺗطو1ر  ﻣؤﺳﺳﺔاﻟ
م أوﻻ ﺄول ﻣن اﻹدارة ﺗراﻗب ﻧﺷﺎطﺎﺗﻬ ﺄنﱠ  ﻣؤﺳﺳﺔﺎﻟﻟرﻗﺎﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣ%ن أن ﺗﻘﺗرن ﻟدY اﻟﻌض ا - 
 .اﻻﻧﺗرﻧتأﺻﺣت ﺗﺳﺟﻞ ﻋﻠﯾﻬم أﻧﺷطﺗﻬم ﻋﻠﻰ اﻟﺑرﻣﺟﺎت اﻟﺟدﯾدة  وٕانﱠ ، ﻋﻣﻠﻬم ﺧﺎﺻﺔ
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  :ﺧﻼﺻﺔ اﻟﻔﺻﻞ 
ﺗم ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻔﺻﻞ ﺗﺳﻠM اﻟﺿوء ﻋﻠﻰ ﺟﻣﻊ  اﻟﺟواﻧب اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺎﻹطﺎر اﻟﻧظر; ﻟﻺدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ،ﺣﯾث أن %ﻞ 
ﻓﯾر ﻣﺗطﻠﺎت ﺗطﺑﯾC اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ أرض ﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺣرص ﻋﻠﻰ ﻣواﻛﺔ اﻟﺗطور اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ ﻣن ﺧﻼل ﺗو 
اﻟواﻗﻊ ،ﻟذا ﯾﺟب ﺗوﻓﯾر %ﻞ ﻣن اﻹﻣ%ﺎﻧﺎت اﻟﻣﺎدﺔ واﻟﺗﻲ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ اﻟﺑﻧﺔ اﻟﺷ%ﺔ 
،ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻟﺑرﻣﺟﺎت اﻟﻣﺗﺧﺻﺻﺔ واﻟﻣﺗطورة ،%ﻣﺎ ﺗﺣﺗﺎج إﻟﻰ إﻣ%ﺎﻧﺎت (،اﻻﻛﺳﺗراﻧﺎتاﻻﻧﺗراﻧتاﻻﻧﺗرﻧت،)
دام اﻟﺗﻘﻧﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ ،ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ %ﻞ ﻣن اﻹﻣ%ﺎﻧﺎت اﻟﻣﺎﻟﺔ واﻹدار1ﺔ ﺷر1ﺔ ﺗﻣﺗﻠك اﻟﻣﻬﺎرات اﻟﻼزﻣﺔ ﻻﺳﺗﺧ
  .واﻟﻘﺎﻧوﻧﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﺄﻣﯾن اﺳﺗﻣرار ﺧدﻣﺎت ﺄﻓﺿﻞ ﺷ%ﻞ ﻣﻣ%ن ﻻﺳﺗﺧدام اﻷﻣﺛﻞ ﻟﻠوﻗت واﻟﻣﺎل واﻟﺟﻬد
ة وﻧظﺎم ﻣﺗﻛﺎﻣﻞ وﻋﻠﻪ ﻓﺈن اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﺳت ﺑوﺻﻔﺔ ﺟﺎﻫزة ﻣ%ن ﻧﻘﻠﻬﺎ وﺗطﺑﻘﻬﺎ ﻓﻘM،ﺑﻞ إﻧﻬﺎ ﻋﻣﻠﺔ ﻣﻌﻘد
ﯾﺟب وﺿﻊ ﺧطM ﺑدﯾﻠﺔ ﻣن طرف  ﻪإﻻ أﻧ.ﻣن اﻟﻣ%وﻧﺎت اﻟﺗﻘﻧﺔ واﻟﻣﺎﻟﺔ واﻟﺗﺷر1ﻌﺔ واﻟﺗﻧظﻣﺔ واﻟﺷر1ﺔ وﻏﯾرﻫﺎ
ﻷن ﻫذﻩ اﻷﺧﯾرة ﺗﺟﻣﻊ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺗﺣدﺎت واﻟﻣﻌوﻗﺎت اﻟﺗﻲ ﺗؤﺛر ،اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻓﻲ ﺣﺎل ﺗﻌﺛر اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ 
وﻣواﻛﺔ اﻟﺗﻐﯾرات  اﻟﻘظﺔﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺗر1د ﺗطﺑﻘﻬﺎ ﻋﻠﻰ درﺟﺔ ﻣن ﺗطﺑﻘﻬﺎ وﺎﻟﻣﻘﺎﺑﻞ ﻋﻠﻰ اﻟ إﺳﺗراﺗﯾﺟﺔﻋﻠﻰ 
اﻟﻣﺗﺳﺎرﻋﺔ ﺎﻟرﻏم ﻣن أن ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗﻔﺗﺢ أﻣﺎﻣﻬﺎ اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻔرص وﺗﻘدم اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻣزاﺎ إﻻ أن 
اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﯾﻘﻰ أﻫم اﻷﻣور اﻟﺗﻲ ﯾﺟب اﻟﺗر%ﯾز ﻋﻠﯾﻬﺎ واﻟﺣرص أن ﺗﻛون اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺗطﺑC  اﻷﻣنﻫﺎﺟس 


















































  :ﺗﻣﻬﯾد 
  
وﻻ ﺳﻣﺎ اﻟدول #ﺎﻟﻐﺔ ﻓﻲ اﻗﺗﺻﺎدﺎت ﻞ اﻟدول اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﻛﺑر اﻟﻷﻫﻣﺔ اإن ﻣﺎ ﻣﯾز ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت   
ﻣﻣﺎ ﯾﺟﻌﻞ إدارﺗﻬﺎ أﻣرا ،1ﻣن اﻟﻧﺎﺗﺞ اﻟوطﻧﻲ اﻹﺟﻣﺎﻟﻲ % 58#ﺣﯾث ﺗﺣﺗﻞ ﻓﻲ اﻗﺗﺻﺎد اﻟوطن اﻟﻌر&ﻲ،اﻟﻌر&ﺔ
ﻵﻟﺎت اﻟﺧدﻣﺔ وﺳﻣﺎﺗﻬﺎ وﺧﺻوﺻﺎﺗﻬﺎ وأﺳﺎﻟﯾب ﺑﯾرا ﻟن ﯾﺗﺣﻘ4 إﻻ ﻣن ﺧﻼل اﻟﻔﻬم اﻟدﻗﯾ4  ﺎﺳﺗراﺗﯾﺟﺎ وﻫدﻓا
ﻫﻣﺔ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﺗطور اﻟﻣﻠﺣو? اﻟذ= ﺷﻬد أﺛر ﺑﯾر ﻓﻲ ﺗوﻟﯾد اﻻﻫﺗﻣﺎم اﻟﻛﺑﯾر ﻷوﻫﻧﺎ ﻧﺷﯾر ،إدارﺗﻬﺎ
  .ﺑﺗﺳوA4 اﻟﺧدﻣﺎت
ﻣن ،ﻟﻘطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ اﻟدراﺳﺎت اﻟﻧظرAﺔ اﻟﺳﺎ#ﻘﺔاﻟﻔﺻﻞ اﻟﺗطرق إﻟﻰ اﻹطﺎر اﻟﻧظر= وﺳﯾﺗم ﻓﻲ ﻫذا    
واﻟﺧدﻣﺔ واﻹﻟﻣﺎم #ﻣﺧﺗﻠﻒ ﻣن ﺧﻼل اﻟﻣ#ﺣث اﻷول ﻼل ﺗﺳﻠH اﻟﺿوء ﻋﻠﻰ اﻹطﺎر اﻟﻧظر= ﻟﻘطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﺧ
ق إﻟﻰ ﺗم اﻟﺗطر  اﻟﺛﺎﻟثﺑﯾﻧﻣﺎ ﻓﻲ اﻟﻣ#ﺣث ،ﻣن ﺧﻼل اﻟﻣ#ﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲاﻟﺗطرق إﻟﻰ ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺔ  ﺗم ﻣﺎ،ﺟواﻧﺑﻬﺎ
إﻟﻰ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء  ﻣن ﺗﺳوA4 اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗطرق إﻟﻰ اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت وذا اﻟﺗطرق 












                                                           
1
  .50 ص ، 9002، ،اﻷردن،دار اﻟﺎزور= اﻟﻌﻠﻣﺔ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزAﻊ،ﻋﻣﺎنإدارة ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔﺣﻣﯾد اﻟطﺎﺋﻲ ،#ﺷﯾر ﻋ#ﺎس اﻟﻌﻼق،  
   ــﻄـــــــــﺎع اﻟـﺨــﺪﻣـــــــﺎتاﻹﻃـــﺎر اﻟـﻨــﻈـﺮي ﻟــﻘـــ                                           اﻟﻔـــﺼــﻞ اﻟﺜــــــــﺎﻧــﻲ  
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  أﺳﺎﺳﺎت ﺣول ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت :اﻟﻣﺣث اﻷول 
ﻣﻣﺎ أد ﺗوﺟﻪ اﻟدراﺳﺎت اﻟﻧظرAﺔ واﻟﺗطﺑﻘﺔ ﻟﺗﺣدﯾد ﻣﻔﻬوم واﺿﺢ ،إن ﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﻌﻘد وﻣﺗﻌدد اﻟﺟواﻧب  
ﺑﻧﺔ وأﻫﻣﺔ ﻋﻧد  وفوﺳﯾﺗم ﻣن ﺧﻼل ﻫذا اﻟﻣ#ﺣث اﻟﺗطرق ﻟﻔﻬم ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت واﻟوﻗ.ﻟﻘطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﺧدﻣﺔ
   .ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت و اﻟﻌواﻣﻞ اﻟﻣﺳﺎﻋدة ﻟﻠﺗﺣول ﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟﺧدﻣﺎت
  .ﻓﻬم ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت: اﻟﻣطﻠب اﻷول 
: ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ   نأﺳﺎﺳﯾﻋﻧﺻرAن ﯾﺗوﻗﻒ ﻓﻬم ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﺑﺗﺣدﯾد وﺗﺣﻠﯾﻞ وﻓﻬم ﻫذا اﻟﻘطﺎع #ﺎﻟﺗطرق إﻟﻰ   
  .(ﺎتﻧظرAﺎت ﻧﻣو واﻟدور اﻻﻗﺗﺻﺎد= ﻟﻠﺧدﻣ،ﻧظرAﺎت ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت)
  ﻧظر$ﺎت ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت: اﻟﻔرع اﻷول 
ﻗﻠﺔ  اﻟدراﺳﺎت وAرﺟﻊ ذﻟك إﻟﻰ ،ﻣن اﻟﺻﻌو#ﺔ ﺎﻧوﻋ ف َر َﺗﻌرAﻒ اﻟﺧدﻣﺎت ﻋ َ رﻏم أﻫﻣﺔ ﻫذا اﻟﻘطﺎع إﻻ أن َ  
ﻣوﺿوع  ﻣﻣﺎ ﺟﻌﻞ،ﺻﻌو#ﺔ ﺗﺣدﯾد اﻟﺣدود واﻟﻔواﺻﻞ ﺑﯾن ﻫذا اﻟﻘطﺎع واﻟﻘطﺎع اﻹﻧﺗﺎﺟﻲ و اﻟﻣﺧﺻﺻﺔ ﻟﻬذا اﻟﻘطﺎع 
 .اﻟﺗﻲ ﺳﻧﺗطرق ﻟﻬﺎ ﻻﺣﻘﺎظرAﺎت اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻧظﻬور اﻟﺧدﻣﺎت  وﺗﻘﯾم دور ﺗﻌرAﻒ
  : أﻫم ﻣﺎ ﺟﺎءت #ﻪ ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ ﻓﻲ اﻟﺟدول اﻵﺗﻲ ُص ﺧ ِﻠ َﻧ ُ: ﻧظر$ﺔ ﻗطﺎع اﻟﺛﺎﻟث : أوﻻ 
  .ر0ﺎﺋز ﻧظر$ﺔ اﻟﻘطﺎع اﻟﺛﺎﻟث ( 8)ﺟدول رﻗم 
  اﻟﺷرح   ر0ﺎﺋز اﻟﻧظر$ﺔ 
ﻣﻧﻬﺟﺔ 
  اﻟﻧظرAﺔ 
ﺗﻲ ﻣن أن ﺗﻛون ﺧدﻣﺎت ﻓﻲ ﺗﻘوم ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ ﻋﻠﻰ ﻋزل ﻞ اﻟوظﺎﺋﻒ واﻟﻧﺷﺎطﺎت اﻟ
ﺛم ﻓﻲ اﻟﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔ ﺗﺣﻠﯾﻞ وﻓﺣص اﻟﻧﺷﺎطﺎت اﻟﻣﺗ#ﻘﺔ ﻟﻐرض اﺳﺗﻧﺗﺎج ،ﻣرﺣﻠﺔ أوﻟﻰ
  . اﻟﻧﻘﺎa اﻟﻣﺷﺗرﺔ 
ﺗﺻﻧﯾﻒ 
اﻟﻘطﺎﻋﺎت 
  ﻗﺗﺻﺎدﺔ اﻹ
  : ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ اﻟﻘطﺎﻋﺎت اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ إﻟﻰ ﺛﻼث ﻗطﺎﻋﺎت ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺗﺻﻧﻒ 
 .اﻟﻘطﺎع اﻟﻔﻼﺣﻲ : اﻟﻘطﺎع اﻷول  .1
 . اﻟﻘطﺎع اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ واﻟﻣﻧﺟﻣﻲ: اﻟﻘطﺎع اﻟﺛﺎﻧﻲ .2
  .ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت :  اﻟﻘطﺎع اﻟﺛﺎﻟث .3
ﺗﻌرAﻒ ﻗطﺎع 
  اﻟﺧدﻣﺎت 
  . ﻣﻧﺗوﺟﺎ ﻣﺎدﺎ إﻧﺗﺎﺟﻬﺎﺿم ﻞ اﻟﻧﺷﺎطﺎت اﻟﺗﻲ ﻻ ﻌﺗﺑر  
ﻣﻣﯾزات  ﻗطﺎع 
  اﻟﺧدﻣﺎت
واﻟﺗﻲ ﺑدورﻫﺎ ﺗﻣﻧﺢ ﻟﻠﺧدﻣﺔ ﺻﻔﺔ .ﻺﻧﺗﺎج واﻻﺳﺗﻬﻼكﻟﺿﻔﻲ ﻫذا اﻟﺗﺻﻧﯾﻒ ﻣﯾزة آﻧﺔ 
اﻟذ=  ،ﻟﯾﻬﺎ اﻹﻗﺗﺻﺎد= آدم ﺳﻣﯾث ﻓﻲ اﻟﻘرن اﻟﺛﺎﻣن ﻋﺷراﻟﺗﻲ أﺷﺎر  إ–اﻟﻼﻣﻠﻣوﺳﺔ 
  . - اﻋﺗﺑر أن اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﺎﻟﻔﺔ ﻓﻲ ﻟﺣظﺔ إﻧﺗﺎﺟﻬﺎ
ﻓﻲ اﻟﺳﻧوات اﻷوﻟﻰ ﻣن اﻟﻘرن اﻟﺗﺎﺳﻊ ﻋﺷر ﺣﺗﻰ  اﻹﻧﺗﺎجﺳطر اﻟﻘطﺎع اﻟﻔﻼﺣﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻧﻣﺔ 





 وﻫذا،ﻋرف اﻟﻘطﺎع اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ ﺗطورا ﺑﯾرا ﻣﺳﺗﻔﯾدا ﻣن اﻗﺗﺻﺎدﺎت اﻟﺣﺟم0291ﺳﻧﺔ 
أد #ﺎﻟﺗواز= ﺗطور ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت اﻟذ= ﺑدورﻩ ﺳﺗﺧدم ﯾد ﻋﺎﻣﻠﺔ  اﻟﺗطور
وﻫذا ﻌﺗﺑر أﻫم ﺗﻐﯾﯾر ﻣس ﻫذا ،وأﺻ#ﺢ أﻫم ﻗطﺎع ﻣن ﺑﯾن اﻟﻘطﺎﻋﺎت اﻟﺛﻼﺛﺔ،ﺑﯾرة
ﻧﺳ#ﺔ  7991#ﺣﯾث ﺷﻐﻠت اﻟﺧدﻣﺎت #ﺎﻟوﻻﺎت اﻟﻣﺗﺣدة اﻷﻣرAﺔ #ﺳﻧﺔ .اﻟﻘرن 
ﻠﻲ ﻧﻘدم ﺗطور ﻧﺳب اﻟﺗﺷﻐﯾﻞ وﻓﻣﺎﯾ.%5.2ﺑﻧﺳ#ﺔ ﻲاﻧﺧﻔض اﻟﻘطﺎع اﻟﻔﻼﺣ ﺑﯾﻧﻣﺎ،%77
وﻣﺳﺎﻫﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﻲ اﻟﻧﺎﺗﺞ اﻟداﺧﻠﻲ اﻟﺧﺎم ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗو اﻟﻘطﺎع اﻟﺧدﻣﻲ ﻟﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن 
  :اﻟدول ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ 
  ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت   اﻟﺑﻠد 
ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﻲ   ﺗطور ﻧﺳب اﻟﺗﺷﻐﯾﻞ
  اﻟﻧﺎﺗﺞ اﻟداﺧﻠﻲ اﻟﺧﺎم  
  1799  1799
 % 57  % 87  اﻟوﻻﺎت اﻟﻣﺗﺣدة اﻷﻣرAﺔ 
  % 47 % 07  رAطﺎﻧﺎ ﺑ
  % 67  %  5.53  أﻟﻣﺎﻧﺎ
  % 04  % 1.33  اﻟﺎ#ﺎن 
  : ﻣن إﻋداد اﻟ#ﺎﺣﺛﺔ #ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ: اﻟﻣﺻدر 
ﻣﺗ#ــــــــــــــﺔ اﻟوﻓــــــــــــــﺎء ، ﺗﺳــــــــــــــو$9 اﻟﺧــــــــــــــدﻣﺎت واﻟﺧــــــــــــــدﻣﺎت اﻟﻌﻣوﻣــــــــــــــﺔ،ﺑـــــ ـــــــــراﻧس ﻋﺑــــــــــــــد اﻟﻘــــــــــــــﺎدر 
  .52-81ص ،4102،ﻣﺻر،اﻹﺳﻧدرAﺔ،اﻟﻘﺎﻧوﻧﺔ
ﺣH اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﻲ اﻟﺻﻌب اﻟذ= ﻋﺎﺷﺗﻪ ﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻓﻲ اﻟدول ﺗﻌود أﺳ#ﺎب اﻟﺗﻐﯾﯾر ﺣﺳب اﻟﻣﺧﺗﺻﯾن إﻟﻰ اﻟﻣ     
أﺗﻣﺗﺔ اﻹﻧﺗﺎج ﻟﻐرض ﺗﺧﻔض اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ وﺗﺣﺳﯾن اﻟﺟودة : )اﻟﺧﺎرAن اﻟﺗﺎﻟﯾﯾن   أﻣﺎﻣﻬﺎﻣﻣﺎ أوﺟد  ،اﻟﻣﺗﻘدﻣﺔ
(. واﻟﺗﺣول إﻟﻰ دول اﻟﻌﺎﻟم اﻟﺛﺎﻟث ﻟﻼﺳﺗﻔﺎدة  ﻣن اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﻣﻧﺧﻔﺿﺔ ﻟﻠﯾد اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ واﻟﻣواد اﻷوﻟﺔ. واﻹﻧﺗﺎﺟﺔ
وﻣن ،اﻧﺧﻔﺎض ﻧﺳب  اﻟﺗﺷﻐﯾﻞ ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ ﻟﻬذﻩ اﻟدول ﻫذا ﻣن ﻧﺎﺣﺔ)ن اﻟﺧﺎرAن أﻓرز ﻣﺎﯾﻠﻲ وﻫذﯾ
ﻓﺈن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻷﺧر اﻟﺗﻲ #ﻘﯾت اﻋﺗﻣدت ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت ﻟﻛﺳب ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳﺔ ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻓﻲ  أﺧر ﻧﺎﺣﺔ 
#ﺣﯾث أد ﻫذا اﻻﺗﺟﺎﻩ .دةواﻟﺟو  اﻹﻧﺗﺎجوذﻟك #ﺳﺑب ﺗﺣم ﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ ﻓﻲ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ ،ﺻراع اﻟ#ﻘﺎء
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ﻣﺎ ﺗدﻋﻣت ﻫﺎﺗﻪ اﻟﻧﺳب ﻷﺳ#ﺎب .#ﺄﺳﻠوب ﻏﯾر ﻣ#ﺎﺷر إﻟﻰ ﺗدﻋم ﻧﺳب اﻟﺗﺷﻐﯾﻞ ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﺧدﻣﻲ ﻟﻬذﻩ اﻟدول
  : 1أﺧر أﻫﻣﻬﺎ 
 ؛ﻌﻘﯾد اﻟﺳﻠﻊ اﻟﺗﻲ ﺗﺣﺗﺎج إﻟﻰ ﺧدﻣﺎتزAﺎدة ﻋدد وﺗﺷﯾﻠﺔ وﺗ .1
ﻊ ﺳواء ﺎن ذﻟك ﻗﺑﻞ اﻻﺳﺗﻌﻣﺎل أم زAﺎدة أﻫﻣﺔ اﻟﻘطﺎﻋﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدم ﺧدﻣﺎت ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﻣﻣﺗﻠﻛﺎت اﻟﻣﺎدﺔ أو اﻟﺳﻠ .2
 ؛ﻩ ﻣﺛﻞ اﻟﺗرﯾب واﻟﺻﺎﻧﺔ واﻟﺗدرAبأﺛﻧﺎء
اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﻲ وﻫذا ﻣﺎ ﻋزز أﻫﻣﺔ ﻗطﺎع ،ﺗﻧﺎﻣﻲ ﻣﻌدﻻت اﻟرﻓﺎﻫﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﺟﺗﻣﻌﺎت اﻟﻣﺗﻘدﻣﺔ ﺧﺻوﺻﺎ .3
 ؛اﻻﻗﺗﺻﺎدﺎت اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ
 م؛ل اﻟﻌﺎﻟو ﺗﺄﺛﯾر ارﺗﻔﺎع دﺧﻞ اﻟﻔرد وارﺗﻔﺎع اﻟﻣﺳﺗو اﻟﻣﻌﺷﻲ ﻋﻠﻰ ﻧﻣو ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﻲ ﺛﯾر ﻣن د .4
 ؛ﺔ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻷﻋﻣﺎل وذﻟك اﻟﻣﺳﺗﻬﻠكاﻟﺗﻐﯾرات ﺑﯾﺋ .5
ﻧظرة ﻋن أﻫﻣﺔ وﺣﺟم ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت #ﺎﻟﻧﺳ#ﺔ ﻻﻗﺗﺻﺎدﺎت اﻟدول اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ ﻘدم ﻫذا اﻟﺗﺣﻠﯾﻞ  ﻧﻼﺣn #ﺄن  
وﻗد ﺗم اﻟﺗرﯾز ﻋن ﻧﺳ#ﺔ ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﻲ اﻟﻧﺎﺗﺞ اﻟداﺧﻠﻲ اﻟﺧﺎم ﻟﻬذﻩ اﻟدول ﺄﺳﺎس ﻟﻬذﻩ ،اﻟﻛﺑر 
وﻫذا ﻣﺎ أﺷﺎرت ﻟﻪ اﻹﺣﺻﺎﺋﺎت إﻟﻰ أن أﻛﺑر ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺎت ﻓﻲ اﻟﻧﺎﺗﺞ اﻟداﺧﻠﻲ اﻟﺧﺎم ،وﻫذا اﻟﺣﺟم اﻷﻫﻣﺔ  
 ﺛم ﺑرطﺎﻧﺎ وﻓرﻧﺳﺎ وﺳوﺳرا ﺑﻧﺳب ﻣﻘﺎر&ﺔ إﻟﻰ % 57 ـت اﻟﻣﺗﺣدة اﻷﻣرAﺔ واﻟﺗﻲ ﻗدرت ﺑﺎﺣﺻﻠت ﻓﻲ اﻟوﻻ
  .7991وﻫذا ﺳﻧﺔ   07%
  : 2ﻓﻲ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻧﻘﺎa ﺎﻟﺗﺎﻟﻲﻣﻣﺎ ﺳﺑ4 ﻣن أن ﻧﻘﻒ ﺑﺗﻌﻘﯾب ﻋن ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ ﻣﻠﺧﺻﺔ  
 ؛ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻔﺗرة  ﻋرف ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت أﻫﻣﺔ ﻓﻲ اﻻﻗﺗﺻﺎد .1
ﺗﻘدم ﻧظرة ﺳﻠﺑﺔ ﻣن طرف رواد ﻫذﻩ اﻟﻣدرﺳﺔ ﻓﻲ ﺗﻌرAﻔﻬم ﻟﻠﺧدﻣﺔ #ﺣﯾث اﻋﺗﺑرﻫﺎ آدم ﺳﻣﯾث ﻻ ﺗﺧﻠ4 أ= ﻗﻣﺔ  .2
 ؛إﻧﺗﺎﺟﻪﻣﺿﺎﻓﺔ وأﻧﻪ ﻻ ﻣن  ﺗﺣوAﻠﻬﺎ ﻟﺷﻲء ﻣﻠﻣوس ﯾ#ﺎع #ﻌد 
 ؛اﻟﻘطﺎﻋﺎت أﻫﻣﯾﺗﻬﺎ ﻣﻘﺎﺑﻞ اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ اﻻﺳﺗﻬﻼﻛﻲ اﻟﺣدﯾث ﺗﻔﻘد اﻟﻧظرAﺔ اﻟﺛﻼﺛﺔ .3
اﻟﺣﺟم ﺧﺎﺻﺔ اﻧﻪ اﻟﯾوم ﺿم اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺑﯾرة ،أﺻ#ﺢ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﺗﻧوع وذو ﺣﺟم واﺳﻊ وﺿﺧم  .4
ﺳﻊ  ﻟذا ﻌﺗﺑر اﻟﺗﻌرAﻒ اﻟﻣﻘﺗرح ﻟﻠﺧدﻣﺎت ﺿﯾ4 وﻻ،وﻏﯾرﻫﺎ....دوﻟﺔ ﺎﻟﻔﻧﺎدق وﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﺄﻣﯾن وﻣؤﺳﺳﺎت 






                                                           
1
  . 91-12  ،صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4،إدارة ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔق،ﺣﻣﯾد اﻟطﺎﺋﻲ ،#ﺷﯾر ﻋ#ﺎس اﻟﻌﻼ   
  . 62-52ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4،ص،ﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻌﻣوﻣﺔ،رﺑراﻧس ﻋﺑد اﻟﻘﺎد  2
   ــﻄـــــــــﺎع اﻟـﺨــﺪﻣـــــــﺎتاﻹﻃـــﺎر اﻟـﻨــﻈـﺮي ﻟــﻘـــ                                           اﻟﻔـــﺼــﻞ اﻟﺜــــــــﺎﻧــﻲ  
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  .ﻧﻠﺧص أﻫم ﻣﺎ ﺟﺎءت #ﻪ ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ ﻓﻲ اﻟﺟدول اﻵﺗﻲ: ﺳﺎ ﻧﻘﻠﻣﺎن - ﺗﺻﻧﯾﻒ ﺑراوﻧﯾﻧﻎ: ﺛﺎﻧﺎ 
  ﺳﺎ ﻧﻘﻠﻣﺎن-ﺗﺻﻧﯾﻒ ﺑراوﻧﯾﻧﻎ( 90)ﺟدول رﻗم 
  اﻟﺷرح   ر0ﺎﺋز اﻟﻧظر$ﺔ 
  ( أ= داﺧﻞ اﻟﺧدﻣﺎت ﻧﻔﺳﻬﺎ)ﺗﻘوم ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺗﺻﻧﯾﻒ اﻟداﺧﻠﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت    ﻣﻧﻬﺟﺔ اﻟﻧظرAﺔ 
ﺗﺻﻧﯾﻒ 
اﻟﻘطﺎﻋﺎت 
  ﺻﺎدﺔ اﻻﻗﺗ
  : ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ اﻟﻘطﺎﻋﺎت اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ إﻟﻰ ﺳﺗﺔ ﻗطﺎﻋﺎت ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺗﺻﻧﻒ 
 ؛(اﻟﻣﻧﺎﺟم،اﻟﻔﻼﺣﺔ )اﻟﺻﻧﺎﻋﺎت اﻻﺳﺗﺧراﺟﺔ .1
اﻟﺳﻠﻊ ،اﻟﺻﻧﺎﻋﺎت اﻟﯾدوﺔ،ﺎءــــاﻟﺑﻧ)ﺔـــاﻟﺗﺣوAﻠ ﺎتـــــــــــــاﻟﺻﻧﺎﻋ .2
 ؛(اﻟﺦ....ﻟﻐذاﺋﺔاﺎت ـــــــــاﻟﺻﻧﺎﻋ،رورAﺔــــاﻟﺿ
 ؛(اﻟﺗﻣوAن واﻟﻧﻘﻞ،اﻻﺗﺻﺎﻻت،ﺋﺔ ﺟز ﺗﺟﺎرة اﻟﺟﻣﻠﺔ واﻟﺗ)اﻟﺗوزAﻊ  .3
اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣوﺟﻬﺔ ،ﻟﻌﻘﺎرا،اﻟﺗﺄﻣﯾن،اﻟﺑﻧك)اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣوﺟﻬﺔ ﻟﻠﻣﻧﺗﺟﯾن  .4
 ؛(ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت
 ؛(اﻟﺦ..،اﻹدارة،اﻻﺣﺗﺎa،اﻟﺻﺣﺔ )اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﺔ ﻟﻠﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن .5
  ؛.......(ﺗرﻓﻪ،ﺻ#ﺎﻏﺔ،ﺗﺻﻠﺢ،ﻓﻧدق.ﻣﺣﻠﺔ )ﺧدﻣﺎت ﺷﺧﺻﺔ ﻟﻸﻓراد  .6
ﺗﻌرAﻒ ﻗطﺎع 
  اﻟﺧدﻣﺎت 
اﻟﺗﻲ ﺗم ﺗﻘﺳﻣﻬﺎ وﻓ4 ﻫذﻩ ،اﻟﻧﺷﺎطﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻣن طرف اﻟﻣؤﺳﺳﺎتﺿم ﻞ  
  : اﻟﻧظرAﺔ إﻟﻰ  ﺛﻼث ﻗطﺎﻋﺎت ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ 
ﺳﺳﺎت ﺧدﻣﺔ ﻣﺗﺧﺻﺻﺔ ﻣﺛﻞ اﻻﺳﺗﺷﺎرة ؤ ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﻣ.)اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣوﺟﻬﺔ ﻟﻠﻣﻧﺗﺞ .1
 ؛......(اﻟﻧظﺎﻓﺔ،اﻷﻣن،اﻹﺷﻬﺎر،ﺔاﻟﻘﺎﻧوﻧ
وك واﻟﺗﺄﻣﯾن ﺎﻟﺑﻧ: ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﺧدﻣﺎت ﺗﺟﺎرAﺔ .)اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﺔ ﻟﻠﻣﺳﺗﻬﻠك .2
 ؛(أو ﺧدﻣﺎت  اﻟﺗوزAﻊ اﻟﺦ....أو ﻏﯾر ﺗﺟﺎرAﺔ ﺎﻟﺻﺣﺔ واﻟﺗﻌﻠم اﻟﻌﻣوﻣﻲ ...
ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﺗﻠك اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﻣن ﻟﻠﻔرد .)دﻣﺎت #ﺄﺳﻠوب اﻟﺧدﻣﺔ اﻟذاﺗﺔــــــــــﺧ .3
 ﺎ وﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲـــــﻟﻠﻐﯾر اﻟﻘﺎم ﺑﻬ ﺄـــــــــــﻔردﻩ إﻻ أﻧﻪ ﯾﻠﺟـــــــــﺎم ﺑﻬﺎ #ﻣـــــــاﻟﻘﯾ
  ؛(اﻟﺦ....ﺎﻋمـــــــاﻟﻣط ﻟﺻﺎﻧـــــــﺔا،ﺔــــــــــــاﻟﻔﻧدﻗ،ﻪـــــــــــــﻟﺗرﻓﯾا
 ،ﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻌﻣوﻣـﺔ،ﺑراﻧس ﻋﺑد اﻟﻘﺎدر: ﻣن إﻋداد اﻟ#ﺎﺣﺛﺔ #ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ :  اﻟﻣﺻدر
  .03-72ص،4102،ﻣﺻر،اﻹﺳﻧدرAﺔ،ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزAﻊ ﻣﺗ#ﺔ اﻟوﻓﺎء اﻟﻘﺎﻧوﻧﺔ
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  :ﻘﯾب ﻋن ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ ﻣﻠﺧﺻﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻧﻘﺎa ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻣﻣﺎ ﺳﺑ4 ﻣن أن ﻧﻘﻒ ﺑﺗﻌ   
ﻗدم ﻫذا اﻟﺗﺻﻧﯾﻒ اﻟداﺧﻠﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻧﻘﺎﺋص واﻻﻧﺗﻘﺎدات واﻟﺗﻲ ﺗﻣﺛﻠت ﻓﻲ وﺿﻊ  ﺣدود ﻟﻠﺗﻔرA4 
  :  1واﻟﻔﺻﻞ ﺑﯾن اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ  واﻟﺧدﻣﺔ ﻏﯾر ﻣﻼﺋﻣﺔ  وﺟد ﻏﺎﻣﺿﺔ وﻫذا ﯾرﺟﻊ إﻟﻰ
 ؛ﻲ ﻻﻣﺗﻼك ﻣزاﺎ ﺗﻧﺎﻓﺳﺔ ع اﻟﺧدﻣاﻋﺗﻣﺎد اﻟﻘطﺎع اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﻘطﺎ .1
 ؛ﯾر واﺿﺣﺔ ﻷن اﻟﻘطﺎﻋﯾن ﻣﺗداﺧﻠﯾن ﻏﺎﻣﺿﺔ وﺳطﺣﺔ وﻏ .2
 ؛ﻌﺗﻣد ﻼﻫﻣﺎ ﻓﻲ ﺗطورﻩ ﻋﻠﻰ اﻵﺧرﺎﻋﻲ واﻟﺧدﻣﻲ ﺗﻌﺎﺷﺎ #ﺎﺳﺗﻣرار و ـــﻏﯾر ﻣﻼﺋﻣﺔ ﻷن اﻟﻘطﺎﻋﯾن اﻟﺻﻧ .3
   ؛(ﺟﻌﻞ اﻟﻣﻧﺗوج أﻛﺛر ﺧدﻣﻲ)ﺗوﺟﻪ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ ﻓﻲ ﺗوﺳﻊ ﺧدﻣﺎت ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ  .4
  :ﻧﻠﺧص أﻫم ﻣﺎ ﺟﺎءت #ﻪ ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ ﻓﻲ اﻟﺟدول اﻵﺗﻲ: اﻻﺳﺗﻧﺎطﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﺻﺎﻓﺔ اﻟﻧظر$ﺔ : ﺛﺎﻟﺛﺎ 
  ر0ﺎﺋز اﻟﻧظر$ﺔ اﻻﺳﺗﻧﺎطﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﺻﺎﻓﺔ( 01)ﺟدول رﻗم 
  اﻟﺷرح   ر0ﺎﺋز اﻟﻧظر$ﺔ 
ﺗﻘوم ﻋﻠﻰ اﻋﺗﻣﺎد أﺣﺳن أﺳﻠوب ﻟﻠﻔﺻﻞ ﺑﯾن اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻣﻧﺗوج ﻫو ﺗﺣدﯾد اﻟﺣدود   ﻣﻧﻬﺟﺔ اﻟﻧظرAﺔ 





ﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ وﺗ#ﺎدل ﺑﯾن ﻣ،ﺗﺗطﻠب اﺗﺻﺎﻻ ﻣ#ﺎﺷرا : اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺻﺎﻓﺔ  .1
 ؛اﻟﺧدﻣﺔ وٕاﻧﺗﺎجأﺣد ﻋﻧﺎﺻر ﺗﻘدم  ﻌﻣﯾﻞوﻌﺗﺑر اﻟ.ﻌﻣﯾﻞواﻟ
   ؛ﺷﻲء ،ﺟﻬﺎز،اﻟﻣﻧﺗوج ﻋ#ﺎرة ﻋن ﻣﺎدة  .2
ﻣﺟﻣوع اﻟﻧﺷﺎطﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﺗوﻟد ﻋﻧﻬﺎ ﺗﺄﺛﯾر وﻋﻼﻗﺔ " :أﻧﻬﺎ ﻋﻠﻰ    (soonorG )ﻌرﻓﻬﺎ  Aﻒ اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﻌر 
ﻬﯾﺋﺔ اﻟﺳﻠﻊ واﻷﺳﺎﻟﯾب اﻟﻣ،واﻟﻬﺎﻛﻞ اﻟﻣوارد اﻟ#ﺷرAﺔ  ،ﻣن ﺟﻬﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞﺗ#ﺎدﻟﺔ ﺑﯾن 
  ".ﻣن ﺟﻬﺔ أﺧر  ﻌﻣﯾﻞﻟﻼﺳﺗﺟﺎ#ﺔ ﻟرﻏ#ﺎت ﻫذا اﻟ
ﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﺧدﻣﺎت ،ﺑد اﻟﻘﺎدرﺑراﻧس ﻋ: ﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر 
  .23- 13ص،4102،ﻣﺻر،اﻹﺳﻧدرAﺔ،ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزAﻊ ﻣﺗ#ﺔ اﻟوﻓﺎء اﻟﻘﺎﻧوﻧﺔ،اﻟط#ﻌﺔ اﻷوﻟﻰ،اﻟﻌﻣوﻣﺔ
ﺔ ــواﻟﻣوارد اﻟ#ﺷرAﺔ واﻟﻬﺎﻛﻞ ﻣن أﺟﻞ اﻻﺳﺗﺟﺎﺑ اﻟﻌﻣﯾﻞﺗﻌرAﻒ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺑﻧﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﺗ#ﺎدﻟﺔ ﺑﯾن  إن   
ﻏﯾر أن ﯾﺗﺣﻘ4 ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ،اﻟﺗﻲ ﻟﻬﺎ ﻣدﺧﻞ وﻣﺧرج ( ﻌﻠ#ﺔ اﻟﺳوداء#ﺎﻟ)ﻗﺔ #ﺣﯾث ﻣن ﺗوﺿﺢ ﻫذﻩ اﻟﻌﻼ،ﻟرﻏﺑﺗﻪ
                                                           
1
أطروﺣﺔ دﻛﺗوراه،ﻛﻠﯾﺔ اﻟﻌﻠوم ،(دراﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻗطﺎع ﺑرﯾد واﻻﺗﺻﺎﻻت ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر)اﻟﺗﺳوﯾﻖ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻌﻣوﻣﯾﺔ ﻋﺑد اﻟﻘﺎدر ﺑراﻧﯾس،  
  .43،ص7002-6002وﻋﻠوم اﻟﺗﺳﯾﯾر،ﻏﯾر ﻣﻧﺷورة،اﻟﺟزاﺋر،اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ 
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ﯾﺗم ﻋرض اﻟﺧدﻣﺔ #ﺻﻔﺔ ﻏﯾر ﻣﺎدﺔ وﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔ وﻗد ﯾﺗطﻠب اﺳﺗﺧدام ﻋﻧﺎﺻر ﻣﺎدﺔ .ﻓﻲ اﻟواﺟﻬﺔ اﻷﻣﺎﻣﺔ 
  :ﺢ ذﻟك ﻣن ﺧﻼل اﻷﺷﺎل اﻟﺗﺎﻟﺔوAﺗم ﺗوﺿ.ﻣﻠﻣوﺳﺔ ﺎﻷﺟﻬزة واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت 
  ﻷﻣﺎﻣﺔ اﻟواﺟﻬﺔ ا(  : 71)اﻟﺷ0ﻞ رﻗم 
  
    
 
 
 selloryE noitidE, ,secivreS seD tnemeganaM eL,luobeT semaJ : ecruoS
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#ﺣﯾث ، أﻣﺎ ﻓﻲ اﻟﻣﺟﺎل اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ ﻓﺈن اﻟﻌﻠ#ﺔ اﻟﺳوداء ﺗرﻣز ﻟﺗﺣوAﻞ اﻟﻣﺎدة اﻷوﻟﺔ أو اﻟﻣﻌﻠوﻣﺔ إﻟﻰ ﻣﻧﺗوج ﻧﻬﺎﺋﻲ  
  : و اﻟﺷﻞ اﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾوﺿﺢ ذﻟك . اﻟﻌﻣﯾﻞاﺟﻬﺔ اﻟﺧﻠﻔﺔ و&دون ﺣﺿور ﺗؤد ﻫﺎﺗﻪ اﻟﻣﻬﺎم #ﺎﻟﻣﺻﻧﻊ أ= ﻓﻲ اﻟو 




 selloryE, noitidE,secivreS seD tnemeganaM eL,luobeT semaJ : ecruoS
 22p,7002,siraP,noitasinagro'd
  : 1ﻓﻲ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻧﻘﺎa ﺎﻟﺗﺎﻟﻲﻣﻣﺎ ﺳﺑ4 ﻣن أن ﻧﻘﻒ ﺑﺗﻌﻘﯾب ﻋن ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ ﻣﻠﺧﺻﺔ 
وﻣﻧطﻘﺎ ﻣن اﻟﻧﺎﺣﺔ  إن اﻟﺗﺻﻧﯾﻒ اﻟذ= ﺟﺎءت #ﻪ اﻟﻧظرAﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺔ اﻟﺧﺎﻟﺻﺔ واﻟﻣﻧﺗوج اﻟﺧﺎﻟص ﻌد ﺻﺣﺣﺎ .1
 ؛اﻟﻧظرAﺔ ﻓﻘH
واﺟﻬﺔ  إن اﻷﺳﺎس اﻟﻣرﺗﻛز ﻋﻠﻪ ﻓﻲ اﻟﺗﻔرA4 ﺑﯾن اﻟﻘطﺎﻋﯾن ﻟﺗﺣدﯾد اﻟﻧﺷﺎa ﺧدﻣﻲ أم اﻧﺗﺎﺟﻲ ﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ .2
  ؛اﻻﻧﺗﺎج أﻣﺎﻣﺔ أم ﺧﻠﻔﺔ
ن اﻟواﺟﻬﺔ اﻷﻣﺎﻣﺔ #ﺣﯾث ﻫﻧﺎك ﻣﻬﺎم ﺗﻧﻘﺳم ﻣﺎ ﺑﯾ،م اﻟﺗطرق اﻟﻧظرAﺔ إﻟﻰ اﻟﻧﺷﺎطﺎت  اﻟﺗﻲ ﯾﺟب ﺗﺄدﯾﺗﻬﺎﻋد .3
 ؛واﻟﺧﻠﻔﺔ ﻣﻌﺎ
                                                           
1
 .43،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4،صﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻌﻣوﻣﺔﺑراﻧس ﻋﺑد اﻟﻘﺎدر،  
 ﲟﺸﻜﻞ أو رﻏﺒﺔ  ﻋﻤﻴﻞ
 ﲝﻞ ﻣﺸﻜﻠﺔ ﻋﻤﻴﻞ 
  اﻷداءات
ﻋﻼﻗﺔ و"ﺛﲑ ﻣﺘﺒﺎدل ﻣﻊ اﳌﻮﻇﻔﲔ 
 ،ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ،ﲡﻬﻴﺰات،دﻳﻜﻮر






  ﻣﻧﺗوج ﺗﺎم اﻟﺻﻧﻊ 
 ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ 
   ــﻄـــــــــﺎع اﻟـﺨــﺪﻣـــــــﺎتاﻹﻃـــﺎر اﻟـﻨــﻈـﺮي ﻟــﻘـــ                                           اﻟﻔـــﺼــﻞ اﻟﺜــــــــﺎﻧــﻲ  
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ﻧﻠﺧص أﻫم ﻣﺎ ﺟﺎءت #ﻪ ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ ﻓﻲ اﻟﺟدول  :(0ﻞ اﻟﻌﺎﻟم ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺎت)ﻧظر$ﺔ ﺗﻌﻣم اﻟﺧدﻣﺎت : راﻌﺎ 
 :اﻵﺗﻲ
  (0ﻞ اﻟﻌﺎﻟم ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺎت)ﻧظر$ﺔ ﺗﻌﻣم اﻟﺧدﻣﺎت ظر$ﺔ ر0ﺎﺋز اﻟﻧ( 11)ﺟدول رﻗم 
ﻣﺗ#ﺔ  ،ﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻌﻣوﻣﺔ،ﺑراﻧس ﻋﺑد اﻟﻘﺎدر: ﻣن إﻋداد اﻟ#ﺎﺣﺛﺔ #ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر 
  .73- 53ص ،4102،ﻣﺻر،اﻹﺳﻧدرAﺔ،ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزAﻊ اﻟوﻓﺎء اﻟﻘﺎﻧوﻧﺔ
  :ﺗﺻﺎدH ﻗﻧظر$ﺎت اﻟﻧﻣو واﻟدور اﻻ : اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
وذﻟك ،ﺑﯾن اﻟ#ﺎﺣﺛﯾن اﺑﯾر  ﺎاﺧﺗﻼﻓ ﻣﺎﻧﺔ اﻟﻣﺧﺻﺻﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺎت ﻓﻲ اﻻﻗﺗﺻﺎدواﻟﺗﻌرAﻒ اﻟﺧدﻣﺎت ت ﻞ ﻣن ﻋرﻓ  
  .وﻓﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﻧﻠﻘﻲ اﻟﺿوء ﻷﻫم اﻟﻧظرAﺎت وأﻫم اﻟﻣدارس اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺎوﻟت ﻫذا اﻟﻣوﺿوع ،1ﻣن ﺧﻼل وﺟودﻩ وآﺛﺎرﻩ وآﻓﺎﻗﻪ
  :*ﻧظر$ﺔ اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ ﻣﺎ ﻌد  اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ : أوﻻ 
#ﺣﯾث دراﺳﺔ أﻓﺎرﻫم وأﻋﻣﺎﻟﻬم ﺗﻌﺗﺑر #ﻣﺛﺎ#ﺔ ،ﻩ اﻟﻧظرAﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺔ أﻓﺎر وأﻋﻣﺎل #ﺎﺣﺛﯾن ﻓﻲ اﻻﻗﺗﺻﺎدﺗﻘوم ﻫذ  
م إﻟﻰ أﻫم ﻣﺎ ﺟﺎءت #ﻪ اﻟﻧظرAﺔ ﺧﻼﺻﺔ د ِﻘ َوﻓﻲ اﻷﺧﯾر ﻧ ٌ،ﻣرﺗﻛزات ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ ﻧﺷﯾر إﻟﯾﻬﺎ #ﺷﻲء ﻣن اﻟﺗﻔﺻﯾﻞ
  :  2وﻫذا وﻓ4 اﻟﻧﻘﺎa اﻟﺗﺎﻟﺔ  
اﻟﺧدﻣﺎت أﻫم ﻣظﺎﻫرة ﻓﻲ اﻟﺗﺎرAﺦ اﻻﻗﺗﺻﺎد=  ﻗطﺎع #ﺄن ﻧﺣو ﺑر ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔﺗﺗﻌ :ﻣﺣﺗوK اﻟﻧظر$ﺔ .1
 ),kraD ,shcuFﻋﻠﻰ أﻋﻣﺎل اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﯾن ﻣﺛﻞ (lleB , leinaD)واﻋﺗﻣد ﺻﺎﺣب اﻟﻧظرAﺔ ،اﻟﺣدﯾث
  .  ,legnE(
اﻟﻣﺎﻧﺔ اﻟﻣﺧﺻﺻﺔ ﻟﻪ ﻓﻲ ﻣن ﺧﻼل ارﺗﻛز ﻓﻲ ﺗﺣﻠﯾﻠﻪ و&رﻫﻧﺗﻪ ﻧﺣو ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت :  ﻣرﺗﻛزات اﻟﻧظر$ﺔ .2
  :ﻠﻰ اﻟﺟﺎﻧﺑﯾناﻻﻗﺗﺻﺎد ﻋ
                                                           
1
 .62-52 p , siraP ,9002 , donuD ,secivres sed gnitekraM eL ,sunoM einnA &  trepaL sineD 
*
  .وﻻ ﺗزال أﻫم ﻣ#ﺎدﺋﻬﺎ وأﻓﺎرﻫﺎ ﺻﺎﻟﺣﺔ وﻣﻌﺗﻣدة ﻟﺣد اﻵن رAن ورﻏم ﻗدﻣﻬﺎ ﻧﺳﺑﺎ ظﻬرت ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ ﻓﻲ ﺑداﺔ اﻟﺳ#ﻌﯾﻧﺎت ﻣن اﻟﻘرن اﻟﻌﺷ 
  .83-73ص،،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4ﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻌﻣوﻣﺔﺑراﻧس ﻋﺑد اﻟﻘﺎدر،  2
  
  ﻣﺣﺗوK اﻟﻧظر$ﺔ 
ﺻﻧﺎﻋﻲ أو ﺧدﻣﻲ ﯾﺗطﻠب ﻧﺷﺎطﺎت وﻣﻬﺎم  إﻧﺗﺎج أﺳﻠوبﺗﻘوم  اﻟﻧظرAﺔ ﻋﻠﻰ اﻋﺗ#ﺎر ﻞ 
ﻻ ﯾوﺟد داﺋﻣﺎ ﺻﻧﺎﻋﺔ ﺻﺎﻓﺔ وﺗﺎﻣﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺔ وﻻ .)ﺗﻧﻘﺳم ﺑﯾن اﻟواﺟﻬﺔ اﻷﻣﺎﻣﺔ واﻟﺧﻠﻔﺔ
  .ﺻﻧﺎﻋﺔ ﺻﺎﻓﺔ وﺗﺎﻣﺔ ﻟﻠﻣﻧﺗوج
  
  ر0ﺎﺋزﻫﺎ
ﻞ أو أﻛﺛر  ﺗوﺟد ﻓﻘH ﺻﻧﺎﻋﺔ ون ﻓﯾﻬﺎ #ﻌد اﻟﺧدﻣﺎت أﻗﻻ):   tiveL.Tﺗﻘوم ﻋﻠﻰ ﻓرة 
  .(ﻟﺧدﻣﺎتﻓﺈن ﻞ اﻟﻌﺎﻟم ﻓﻪ ا،أﻫﻣﺔ
  
  ﺧﻼﺻﺗﻬﺎ
ﻋﺑر ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ  ﻗدﻣت ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ ﻓرة ﺗﻌﻣم اﻟﺧدﻣﺎت #ﺣﯾث ﻫﻧﺎك ﺧدﻣﺎت ﺗﻘدم ﻣ#ﺎﺷرة
وﺗﻧﺟز ﻓﻲ اﻟواﺟﻬﺔ ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ #طرAﻘﺔ ﻏﯾر ﻣ#ﺎﺷر دون ﺣﺿور وأﺧر ﺗﻘدم ،اﻟواﺟﻬﺔ اﻷﻣﺎﻣﺔ 
  . اﻟﺦ....#ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ إﻟزام اﺳﺗﺧدام اﻟﻣﻧﺗوج أو أﺟﻬزة ، اﻟﺧﻠﻔﺔ
   ــﻄـــــــــﺎع اﻟـﺨــﺪﻣـــــــﺎتاﻹﻃـــﺎر اﻟـﻨــﻈـﺮي ﻟــﻘـــ                                           اﻟﻔـــﺼــﻞ اﻟﺜــــــــﺎﻧــﻲ  
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أﻧﻪ ﻓﻲ وﺿﻌﺔ ﺗطور اﻟﻘدرة اﻟﺷراﺋﺔ  (legnE)ﻌﺗﺑر ﻗﺎﻧون :  ﺟﺎﻧب اﻻﺳﺗﻬﻼك اﻟﻧﻬﺎﺋﻲ: اﻟﺟﺎﻧب اﻷول 1.2
ﻟﻠﺳﺎن ﻓﺈن اﻟطﻠب ﯾﻧﺗﻘﻞ #ﺎﻟﺗواﻟﻲ ﻣن اﻟﺳﻠﻊ اﻟﺿرورAﺔ إﻟﻰ اﻟﺛﺎﻧوﺔ ﺣﺗﻰ اﻟوﺻول ﻟﺳﻠﻊ اﻟﻌﻠﺎ واﻟﺗﻲ ﺗﺷﻞ 
ﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻻو  ،ر ﻓﻲ ﺗﻘﺳﻣﻪ ﻟﻠﺣﺎﺟﺎتﯾﻲ ﻫرﻣﻪ اﻟﺷﻬوﻫذا ﻔﺳر ﻣﺎ ذﻫب إﻟﻪ ﻣﺎﺳﻠو ﻓ،أﻏﻠﺑﯾﺗﻬﺎ ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت
  .اﻟﻧظرAﺔ ﻓﺈن اﻟﺗطور اﻻﻗﺗﺻﺎد= ﯾﺟﻌﻞ اﻟطﻠب اﻟﻧﻬﺎﺋﻲ ﺧدﻣﻲ
ﻋﻠﻰ اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻧظرAﺎت اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ اﻟﺗﻲ ﺗؤد ﻋﻠﻰ  (lleB) اﻟ#ﺎﺣث دﺎاﻋﺗﻣإن : اﻹﻧﺗﺎج: اﻟﺟﺎﻧب اﻟﺛﺎﻧﻲ 2.2
  .ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ ﻣن ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت أن ﻣﺳﺗو ﺗطور وﻧﻣو وٕاﻧﺗﺎﺟﺔ اﻟﻌﻣﻞ ﻫو ﻓﻲ ﻣﺗوﺳطﻪ أﺳرع
ﻓﺈن ذﻟك ،#ﺄن ﺣﺎﻟﺔ اﻟﻧﻣو اﻟﻣﺗواز= واﻟﻣﺗﺳﺎو= ﻟﻠطﻠب ﺑﯾن  اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت،(lleB)ﻋﻠﻰ ذﻟك اﺳﺗﻧﺗﺞ  و&ﻧﺎءا
ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت #ﺻورة أﻛﺑر وأﺳرع ﻣن اﻟﺗﺷﻐﯾﻞ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ( اﻟﺗﺷﻐﯾﻞ)ﺳﯾؤد= ﺣﺗﻣﺎ إﻟﻰ ﺗطور وﻧﻣو اﻟﺗوظﯾﻒ 
  .اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ
  :ﻣن أن ﻧﻠﺧص إﻟﻰ أﻫم ﻣﺎ ﺟﺎءت #ﻪ ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ ﻣﻣﺎ ﺳﺑ4 :  ﺧﻼﺻﺔ 3.2
ﺗوﺻﻞ إﻟﻰ أن اﻟطﻠب ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت ﻫو اﻟذ= ﺳﯾدﻋم أﻛﺛر ﻣﻘﺎرﻧﺔ : ﻣن ﻧﺎﺣﺔ ﻗﺎﻧون اﻻﺳﺗﻬﻼك  −
  ؛ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻫو اﻟذ= ﺳﯾﻧﻣو أﻛﺛرو#ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻓﺈن اﻟﺗﺷﻐﯾﻞ ﻓﻲ ،#ﺎﻟﺻﻧﺎﻋﺔ
ﺿﻌﻔﺔ ﻣﻘﺎرﻧﺔ #ﺎﻟﺻﻧﺎﻋﺔ #ﺎﻟﻧظر إﻟﻰ اﺳﺗﻧﺗﺞ أن اﻹﻧﺗﺎﺟﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت : ﻣن ﻧﺎﺣﺔ ﻗﺎﻧون اﻹﻧﺗﺎﺟﺔ −
ﺻﻌو#ﺔ اﻷﺗﻣﺗﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻘطﺎع واﻋﺗﻣﺎدﻩ ﻋﻠﻰ اﻷﯾد= اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ و#ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺳﯾﺗراﺟﻊ اﻟﺗﺷﻐﯾﻞ ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ 
  ؛وAﺗدﻋم ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت 
 mailliW) )ﻬمـــــن أﻫﻣــن وﻣــــاﻵﺧرA ﻣﺧﺗﺻﯾنأﻛدﻫﺎ اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟ(lleB)ﺎ ـــــــــــــــــــوﺻﻞ إﻟﯾﻬــﺎ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺗﻲ ﺗـــأﻣ
 :ﺄن اﻻﻗﺗﺻﺎد ﯾﻧﻘﺳم إﻟﻰ ﻗطﺎﻋﯾن#،إﻟﻰ ﺣد اﻵنوﻓ4 ﺗﺣﻠﯾﻞ #ﺳH ﻣﻧطﻘﻲ ﻻ ﯾزال ﻣرﺟﻊ  6791ﺳﻧﺔ   (dmuaB
 ؛ﻷر&ﺎح ﻓﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠ4 ﺑﺈﻧﺗﺎﺟﻪ اﻟﻌﻣﻞﻌﻣﻠﺔ إدﻣﺎج اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻣﻧﻬﺎ ﺑﺗﺣﻘﯾ4 ا#ﺳﻣﺢ : ﻲﻣﻗطﺎع ﻣﺗﻧﺎ −
وﻫﻲ اﻟﺣﺎﻟﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧطﺑ4 ﻋﻠﻰ  ،أﺳﺎس اﻹﺧراج اﻟﻧﻬﺎﺋﻲ ون اﻟﻌﻣﻞ اﻟﻣﺑذول ﻫو،ﻗطﺎع ﻏﯾر ﻣﺗﻧﺎﻣﻲ ﻣﺷ#ﻊ −
 ؛ت ﺣﯾث ﺗﻛون اﻹﻧﺗﺎﺟﺔ ﺷ#ﻪ ﻣﺗوﻗﻔﺔأﻏﻠب اﻟﺧدﻣﺎ
  :ﻧظر$ﺔ اﻟﺗﺎر اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ اﻟﺟدﯾد ﻟﻼﻗﺗﺻﺎد اﻟﻛﻠﻲ: ﺛﺎﻧﺎ 
#ﺣﯾث دراﺳﺔ ،ﺗﻘوم ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻷﻓﺎر اﻟﻣﺳﺗﻧدة ﻟ#ﻌض اﻟﻣﻔﺎﻫم اﻟﻛﻼﺳﺔ اﻟﻣﺎرﺳﺔ  
ﺗﻌﺗﺑر #ﻣﺛﺎ#ﺔ ﻣرﺗﻛزات ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ ﻧﺷﯾر   ،م اﻟﺗﻲ ﺗﺗﺑﻧﻬﺎ ﻓﻲ اﻻﻗﺗﺻﺎد ﻣن أﺑرزﻫﺎ  اﻧﺗﺎج اﻟﺛروةأﻓﺎرﻫم واﻟﻣﻔﺎﻫ
 : 1وﻓﻲ اﻷﺧﯾر ﻧﻘدم إﻟﻰ أﻫم ﻣﺎ ﺟﺎءت #ﻪ اﻟﻧظرAﺔ ﺧﻼﺻﺔ وﻫذا وﻓ4 اﻟﻧﻘﺎa اﻟﺗﺎﻟﺔ ،إﻟﯾﻬﺎ #ﺷﻲء ﻣن اﻟﺗﻔﺻﯾﻞ
#ﺣﯾث ﺗﺣﺎول إظﻬﺎر  ،اﻟﻣﺎرﺳﺔ اﺳﺗﻧ#طت ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ أﻓﺎرﻫﺎ ﻣن اﻟﻣﻔﺎﻫم اﻟﻛﻼﺳﺔ: ﻣﺣﺗوK اﻟﻧظر$ﺔ .1
 :وأﻫﻣﯾﺗﻪ ودور اﻟﻘطﺎع اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ ﻓﻲ اﻻﻗﺗﺻﺎد وٕاﺑراز ﻋدم إﻧﺗﺎﺟﺔ وأﻫﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺎت
  
 
                                                           
1
  .64-54،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4،صاﻟﺗﺳو$9 ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻌﻣوﻣﺔﺑراﻧس، ﻋﺑد اﻟﻘﺎدر  
   ــﻄـــــــــﺎع اﻟـﺨــﺪﻣـــــــﺎتاﻹﻃـــﺎر اﻟـﻨــﻈـﺮي ﻟــﻘـــ                                           اﻟﻔـــﺼــﻞ اﻟﺜــــــــﺎﻧــﻲ  
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 : ﻧﻠﺧﺻﻬﺎ ﻓﻣﺎﯾﻠﻲ : ﻣرﺗﻛزاﺗﻬﺎ .2
ﻓﺎﻟﺧدﻣﺔ ﻻ ﺗﺗرك وراءﻫﺎ  ،ﻌﺗﺑر آدم ﺳﻣﯾث أن اﻟﻧﺷﺎطﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻏﯾر ﻣﻧﺗﻬﺔ ﻷﻧﻬﺎ ﺗﺗﻠﻒ #ﻣﺟرد إﻧﺗﺎﺟﻬﺎ 1.2
 ؛ﻣرﺗ#طﺔ ﺗﻣﺎﻣﺎ #ﻔرة إﻧﺗﺎج اﻟﺛروةﻓﺈن ﻣﻠﻣوﺳﺔ اﻟﻣﻧﺗوج وﺣﺳ#ﻪ  ،أ= اﺛر أو ﻗﻣﺔ
ن ذﻟك ﺣﺳب وأﺎﻧت ﺗﺗﻧﺞ أر&ﺎﺣﺎ  ﻬﺎوﺣﺳ#ﻪ ﻓﺈﻧ،ﻌﺗﺑر ﺎرل ﻣﺎرس #ﺄن اﻟﺧدﻣﺎت ﻏﯾر ﻣﻧﺗﺟﺔ ﻟﻠﻘﻣﺔ اﻟزاﺋدة 2.2
  ؛ﻘ4 ﺳو #ﻔﺿﻞ ﻓﺎﺋض اﻹﻧﺗﺎج اﻟﻣﺎد=ﻣﺎرس ﻟن ﯾﺗﺣ
  :ﻣﻣﺎ ﺳﺑ4 ﻣن أن ﻧﻠﺧص إﻟﻰ أﻫم ﻣﺎ ﺟﺎءت #ﻪ ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ 
اﻟﻘﻣﺔ ﻓﻲ ﻓﺎﺋض  دم ﺳﻣﯾث #ﺎﻟﺗﻣﯾﯾز ﺑﯾن اﻟﻌﻣﻞ اﻟﻣﻧﺗﺞ وﻏﯾر اﻟﻣﻧﺗﺞ واﺳﺗﺧدﻣﻪ ﺎرل ﻣﺎرس ﻓﻲ ﻧظرAﺔ ﺟﺎء آ −
  ؛واﻋﺗ#ﺎرﻩ أن اﻟﺧدﻣﺎت ﻏﯾر ﻣﻧﺗﺟﺔ" ﻣﺎلاﻟرأس "ﺗﺎ#ﻪ 
ﺎر ﻞ اﺳﺗﺧدم اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾون ﻣﻌﺎر اﻟﻣﻧﻔﻌﺔ وٕاﺷ#ﺎع اﻟرﻏ#ﺎت ﻣﻌﺎر ﻹﻧﺗﺎج اﻟﻘﻣﺔ وأﺻ#ﺢ #ﺎﻹﻣﺎن اﻋﺗ# −
  ؛ﺗﺟﺔاﻟﻧﺷﺎطﺎت اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ ﻣﻧ
 اﻟﺧدﻣﺎتإﻧﺗﺎﺟﺔ  رﻏم ﻞ اﻟﺟﻬود ﻟﻠ#ﺎﺣﺛﯾن اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﯾن ﻓﻲ ﻣﻧﺗﺻﻒ اﻟﻘرن اﻟﻌﺷرAن ﻓﺈن اﻟﻣﺎرﺳﯾﯾن اﻋﺗﺑرو  −
ﻷن ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن ،أن أزﻣﺔ اﻟﺳ#ﻌﯾﻧﺎت ﺗرﺟﻊ إﻟﻰ ذﻟكاﻟﺿﻌﻔﺔ ﻫﻲ اﻟﺳﺑب ﻓﻲ اﻟ#Hء اﻟﻧﻣو اﻻﻗﺗﺻﺎد= و 
  ؛ﻣﻣﯾزاﺗﻪ ﻗطﺎع اﻷﺟور اﻟﺿﻌﻔﺔ واﻟﻘواﻧﯾن اﻟﺟﺎﺋزة
  :ﺔ اﻟﺻﻧﺎﻋﯾﯾن اﻟﺟدد ﺣول اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺣرة اﻟذاﺗﺔﻧظر$: ﺛﺎﻟﺛﺎ 
#ﺣﯾث دراﺳﺔ أﻓﺎرﻫم وأﻋﻣﺎﻟﻬم ﺗﻌﺗﺑر #ﻣﺛﺎ#ﺔ ،ﺗﻘوم ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺔ أﻓﺎر وأﻋﻣﺎل #ﺎﺣﺛﯾن ﻓﻲ اﻻﻗﺗﺻﺎد  
وﻓﻲ اﻷﺧﯾر ﻧﻘدم إﻟﻰ أﻫم ﻣﺎ ﺟﺎءت #ﻪ اﻟﻧظرAﺔ ،ﻧﺷﯾر إﻟﯾﻬﺎ #ﺷﻲء ﻣن اﻟﺗﻔﺻﯾﻞ#ﺣﯾث ﻣرﺗﻛزات ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ 
  : 14 اﻟﻧﻘﺎa اﻟﺗﺎﻟﺔ  ﺧﻼﺻﺔ وﻫذا وﻓ
 seliM maL,ynohsreG nahtanoJ)ن ــ ـــــﺎﺣﺛﯾــرAﺔ ﻟﻠﺑـظــــــــذﻩ اﻟﻧـ ــــــــــﺎر ﻫــ ــــــﻞ أﻓـــ ـــــﺗﺗﻣﺛ:  ﺔـظر$ـــــــــوK اﻟﻧـﻣﺣﺗ ــــ .1
ﺎ أﻧﻬـﺎ ــــــــﻣ،(rekceB وredniLﻤﺎل ــــــــــــــــأﻋ)ﻬﻠك ـــــﻣﺳﺗــدة ﻟﻠـــــــــــــوﺣـــــــﺎدﺎت اﻟـــﺗﺻــن اﻗــــH ﻣــــــــــﺎ ﻣﺳﺗﻧﺑـــــــــــﻬــــﺎﺳـــــأﺳ،(
 .وأﻛﺛر ﻣﻧطﻘﺔ ﻣﻊ اﻟﻧظرAﺔ اﻟﻣﺎرﺳﺔ(lleBو leinaD)ﺗﺗﻌﺎرض ﻣﻊ اﻟﻧظرAﺔ اﻷوﻟﻰ 
  : ﻣرﺗﻛزات اﻟﻧظر$ﺔ .2
   ؛ﻣﻠك اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك ﺣرAﺔ اﻻﺧﺗﺎر ﺑﯾن ﺷراء ﺳﻠﻌﺔ أو ﺧدﻣﺔ ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻹﺷ#ﺎع #ﻣﻌﻧﻰ ﻟرﻏ#ﺔ ﺷﻌر ﺑﻬﺎ - 
وٕاﻧﻣﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺔ  ،ﻟﻠﻣﻧﺗﺟﺎت واﻟﺧدﻣﺎت ﻋﻠﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺳﻠﻊ أو اﻟﺧدﻣﺎت ﯾرﺗﻛز ﺗﺣﻠﯾﻞ طﻠب اﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن - 
  ؛ ﻣن اﻹﺷ#ﺎع ﻟﻠرﻏ#ﺎت أو ﻟﻠوظﺎﺋﻒ
أو إﺷ#ﺎع  اﻟﻣﻧﺗﺟﺎتإﺷ#ﺎع ﻋن طرA4 :)  ﻣن إﺷ#ﺎع ﻧﻔس اﻟرﻏ#ﺔ #ﺄﺳﻠو&ﯾن ﻣﺧﺗﻠﻔﯾن و#ﺄداﺗﯾن إﺣﻼﻟﯾﺗﯾن −
  ؛(ﻋن طرA4 اﻟﺧدﻣﺎت
  ؛ﺟﺎت أو ﺳوق اﻟﺧدﻣﺎتﺗطور ﻣﺳﺗو اﻟﺣﺎة ﻗد ﯾؤد= إﻟﻰ ﺗطور ﺳوق اﻟﻣﻧﺗ −
                                                           
  .74-54ص،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4،ت واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻌﻣوﻣﺔﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎﻋﺑد اﻟﻘﺎدر، ﺑراﻧس  1
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ﺗﻌﺗﺑر ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟذاﺗﺔ أﻗﻞ : ﺗﺎﻟﻲﺳﺎدة اﻟﻣﻔﺎﺿﻠﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟذاﺗﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻞ وﻌود ذﻟك ﻟﻠﺳﺑب اﻟ −
  ؛ن اﻹﻧﺗﺎﺟﺔ ﺑﯾن اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ واﻟﺧدﻣﺔﺗﻛﻠﻔﺔ ﻣن ﺷراء اﻟﺧدﻣﺔ #ﺎﻟﻧظر إﻟﻰ اﻟﻔروق ﺑﯾ
#ﺎع ﺣﺎﺟﺎﺗﻬم #ﺄﻧﻔﺳﻬم #ﻔﻌﺎﻟﺔ أﻛﺑر ﻣن إﻣﺎﻧﺔ اﺳﺗﺧدام ﺗﺟﻬﯾزات ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣن طرف اﻷﻓراد ﻹﺷ - 
ﻲ #ﻌض اﻟﻣﺟﺎﻻت اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻲ ﻻ ﺗزال ﺗﻌﺗﻣد ﻓﻲ ﻏﺎﻟﺑﯾﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻷﯾد= اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ وﻟم ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ اﻷﺗﻣﺗﺔ إﻻ ﻓ
  ؛اﻟﻣﺗﺧﺻﺻﺔ اﻟﻘﻠﯾﻠﺔ
اﻟﺗﺷﻐﯾﻞ ﻣﺳﺗو ﻣﻌدﻻت  ،ﻣن ﺧﻼلﻣﻣﺎ ﺳﺑ4 ﻣن أن ﻧﻠﺧص إﻟﻰ أﻫم ﻣﺎ ﺟﺎءت #ﻪ ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ:  ﺧﻼﺻﺔاﻟ .3
  : ﻏم اﻻﺗﺟﺎﻩ اﻟﻣﺗزاﯾد ﻻﺳﺗﻬﻼك اﻟﺳﻠﻊ وذﻟك ﯾرﺟﻊ إﻟﻰر  ﺢ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎتﯾ#ﻘﻰ ﻟﺻﺎﻟ
ارﺗ#ﺎa ﻋدد ﻫﺎﺋﻞ ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت #ﺎﻟﺻﻧﺎﻋﺔ ﻓﺎن ﻧﻣوﻫﺎ ﻣرﺗ#H ﺑﻧﻣو وﺗطور اﻟﻘطﺎع اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ #ﺎﻋﺗ#ﺎرﻫﺎ أداة  −
   ؛اﻟﺦ......اﻟﻣﺣﺎﺳ#ﺔ اﻷﻣن  ،اﻟﺻﺎﻧﺔ ،اﻟﺗﺄﻣﯾن ،اﻟﺗﻣوAﻞ ،اﻻﺳﺗﺷﺎرة ،ﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎرة)ﻟﺧدﻣﺔ 
ﻓﺈن ﻧﻣو اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ ذات اﻹﻧﺗﺎﺟﺔ  ،ﺑﯾرة ﻓﻲ اﻹﻧﺗﺎﺟﺔ ﺑﯾن اﻟﻘطﺎﻋﯾن اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ واﻟﺧدﻣﻲ ﺳﺟﻞ ﻓروق ﺗ −
  ؛طﺎع اﻟﺧدﻣﻲ ذو اﻹﻧﺗﺎﺟﺔ اﻟﺿﻌﻔﺔاﻟﻣﺗﻧﺎﻣﺔ ﺻﺎﺣ#ﻪ اﻧﺧﻔﺎض ﻓﻲ ﻣﺳﺗو اﻟﺗﺷﻐﯾﻞ ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﻘ
  :ﻧظر$ﺔ اﻟﺗﻌﻘﯾد واﻟﺗﻛﺎﻣﻞ: راﻌﺎ 
ﺎﻣﻞ ﺑﯾن ﻞ ﻣن اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ واﻟﺧدﻣﺎت واﻟذ= ﻓرة اﻧﺗﺷﺎر اﻟﺧدﻣﺎت ﻌود إﻟﻰ  وﺟود ﺗﻛ ﺗﻘوم ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ ﻋﻠﻰ   
إﻟﻰ أﻫم ﻣﺎ ﺟﺎءت  ﻧﻠﺧصوﻓﻲ اﻷﺧﯾر ،ﻧﺷﯾر إﻟﯾﻬﺎ #ﺷﻲء ﻣن اﻟﺗﻔﺻﯾﻞﺑدورﻩ ﻔرز ﻣرﺗﻛزات ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ اﻟﺗﻲ ﺳ
  : 1#ﻪ اﻟﻧظرAﺔ ﺧﻼﺻﺔ وﻓ4 اﻟﻧﻘﺎa اﻟﺗﺎﻟﺔ  
ﻋن  ﺔت ﻧﺎﺗﺟ#ﺄن ظﺎﻫرة إﻧﺗﺷﺎر اﻟﺧدﻣﺎ(kcabnartS samohT)ﺗﻘوم ﻓرة ﺻﺎﺣب ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ  :ﻣﺣﺗوK ﻧظر$ﺔ .1
  .ﻣﻞ اﻟﻣوﺟود ﺑﯾن اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ واﻟﺧدﻣﺎت ﺎاﻟﺗﻛ
  : ﻌﺗﻣد ﺗﺣﻠﯾﻞ ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ ﻋﻠﻰ :اﻟﻧظر$ﺔ اتﻣرﺗﻛز  .2
  ؛ﺗﻌﻘﯾد اﻟﻣﺗزاﯾد ﻟﻘطﺎع اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ −
  ؛اﻟﺗﻌﻘﯾد اة ﺗﻛﺎﻣﻞ اﻟﻘطﺎع اﻟﺧدﻣﻲ ﻣﻊ اﻟﻘطﺎع اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ ﻹزاﻟﺔ ﻫذر ﺿرو  −
  :ﻣﻣﺎ ﺳﺑ4 ﻣن أن ﻧﻠﺧص إﻟﻰ أﻫم ﻣﺎ ﺟﺎءت #ﻪ ﻫذﻩ اﻟﻧظرAﺔ :  ﺻﺔاﻟﺧﻼ. 3
وﻫذا اﻷﺧﯾر ﯾﺗﺳﺑب ﻓﻲ ﺗﻧﺎﻣﻲ  ،إن ﻋﺎﻟم اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ ﯾﺗﺳم #ﺎﻟﺗﻌﻘﯾد ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗو اﻹﻧﺗﺎج وﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗو اﻟﺗ#ﺎدل −
ذ ﯾدﻋم ﺗﻛﺎﻣﻞ اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ ﻣﻊ إ،(اﻟﺦ...اﻟﺗوزAﻊ ،اﻟﺗﺳﯾﯾر ،اﻻﺳﺗﺷﺎرة ،اﻟﺣﺎﺟﺔ ﻟﻠﺗﻛوAن)ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت 
ن اﻻﺛﻧﺗﯾن اﻟذ= ﯾﻠﻌب اﻟﺗﻛﺎﻣﻞ ﻣن ﺑﯾ اﯾر ﻣن ﺧﻼل إطﺎر ﻫذﺷ ِإﻻ أن ﺻﺎﺣب اﻟﻧظرAﺔ ﻟم  ُ ،اﻟﺧدﻣﺎت




                                                           
  .05-94،ص ،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4 اﻟﺗﺳو$9 ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻌﻣوﻣﺔﻋﺑد اﻟﻘﺎدر ﺑراﻧس،1
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 .وUﻧﯾﺗﻪ وأﻫﻣﯾﺗﻪ اﻟﻌواﻣﻞ اﻟﻣﺳﺎﻋدة ﻟﻠﺗﺣول ﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟﺧدﻣﺎت :اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ 
إن ﺗﺣول اﻻﻗﺗﺻﺎد إﻟﻰ اﻗﺗﺻﺎد اﻟﺧدﻣﺎت ﯾرﺟﻊ إﻟﻰ ﻣﺎ أﻓرزﺗﻪ دﯾﻧﺎﻣﺔ ﻣﺣH اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺳﺎﻋدﺗﻬﺎ   
ﻣﺔ واﻟﺗﻘدم اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ وٕاﺿﺎﻓﺔ ﻟذﻟك اﻻﺗﺟﺎﻫﺎت اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻌواﻣﻞ واﻟﺗﻲ ﺗﻣﺛﻠت ﻓﻲ ﻞ ﻣن اﻟﻌوﻟ
واﻟﺗﻐﯾرات اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﺔ واﻟﺗﺷرAﻌﺔ اﻟﺗﻲ ﺳﺎﻫﻣت ﻓﻲ ﺗﻧﺎﻣﻲ دور وأﻫﻣﺔ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﻲ اﻗﺗﺻﺎد اﻟوطﻧﻲ ﻟﺑﻠدان 
ﻓﻲ اﻗﺗﺻﺎدﺎت  ﻫذا اﻟﻘطﺎع و#ﺷﻞ ﺑﯾر ﻟﺗﻧﺎﻣﻲاﻟﺗﻲ ﺗﻌﺳﻬﺎ ﺛﯾر ﻣن اﻹﺣﺻﺎﺋﺎت واﻷرﻗﺎم اﻟﺗﻲ ﺗﺷﯾر ،اﻟﻌﺎﻟم
وﻫذا ﯾرﺟﻊ ﻟﺑﻧﯾﺗﻪ اﻟﻣﻣﯾزة ﺑﺗﻧوع ﻣﺟﺎﻻت اﻷﻧﺷطﺔ ،دان اﻟﻌﺎﻟم ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗو اﻟﻧﺎﺗﺞ اﻟﻣﺣﻠﻲ وﻧﺳ#ﺔ اﻟﯾد اﻟﻌﺎﻣﻠﺔﺑﻠ
   .ﻟﻘطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت
 .اﻟﺧدﻣﺎتاﻗﺗﺻﺎد  ﻠﺗﺣول ﻟﻘطﺎعﻟﻌواﻣﻞ اﻟﻣﺳﺎﻋدة اﻟ: اﻟﻔرع اﻷول 
ﻣﺛﻞ ﺣﺻﺔ ﻣﻌﺗﺑرة إن ﻣﺎ ﺗﻘدﻣﻪ إﺣﺻﺎﺋﺎت ﻷﻏﻠب اﻟدول اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ وﺣﺗﻰ دول اﻟﻌﺎﻟم اﻟﺛﺎﻟث ﻓﺈن ﻫذا اﻟﻘطﺎع   
وﻟﻘد ﺳﺎﻫم ﻞ ﻫذا اﻟﺗطور ،ﻣﻣﺎ ﯾوﺿﺢ ﻟﻧﺎ #ﺄن ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﻲ اﻻﻗﺗﺻﺎد ﻓﻲ ﺗطور ﺑﯾر،ﻣن اﻟﻧﺎﺗﺞ اﻟوطﻧﻲ
  . اﻟﺗﺎﻟﻲﻋواﻣﻞ ﻋدﯾدة أﻏﻠﺑﻬﺎ ﻣرﺗ#H ﺑدﯾﻧﺎﻣﺔ ﻣﺣH اﻟﺧدﻣﺎت أﻫﻣﻬﺎ ﯾوﺿﺣﻪ اﻟﺷﻞ 
   ــﻄـــــــــﺎع اﻟـﺨــﺪﻣـــــــﺎتاﻹﻃـــﺎر اﻟـﻨــﻈـﺮي ﻟــﻘـــ                                           اﻟﻔـــﺼــﻞ اﻟﺜــــــــﺎﻧــﻲ  
 
 78



















 ,NOSRAEP,NOITIDE eme 7 ,SECIVRES GNITEKRAM ,sertua &, kcolevoL ehpotsirhC : ecruoS
 .41P,4102,siraP
اﻻﻗﺗﺻﺎد إﻟﻰ اﻟﺗﺣول ﻧﺣو اﻗﺗﺻﺎد اﻟﺧدﻣﺎت وﻓﻲ اﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾوﺿﺢ اﻟﺷﻞ أﻋﻼﻩ اﻟﻌواﻣﻞ اﻟﺗﻲ ﺳﺎﻋدت   
ﻧوﺟزﻫﺎ ﻓﻲ  اﻟﺗﻲ ﺗﺣدﺛﻬﺎ ﻫذﻩ اﻟﻌواﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗو اﻗﺗﺻﺎد اﻟﺧدﻣﺎتﻠﺗﺄﺛﯾرات ﻟﻧﻘدم ﺷرح ﻣﻔﺻﻞ #ﺄﻣﺛﻠﺔ ﻣدﻋﻣﺔ 
 .#ﺎﻟﺗﻔﺻﯾﻞ وﻣدﻋﻣﺔ #ﺄﻣﺛﻠﺔ اﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ 
  
  :اﻟﻌوﻟﻣﺔ  
ﺗزاﯾد ﻣؤﺳﺳﺎت  -
 .ﻣﺗﻌددة اﻟﺟﻧﺳﯾﺎت
زﯾﺎدة ﻋﻣﻠﯾﺎت  -
 .اﻻﻧدﻣﺎج واﻟﺗﺣﺎﻟﻔﺎت
ﻏزو اﻷﺳواق  -
اﻟﻣﺣﻠﯾﺔ ﻣن ﻗﺑل 
 .اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻷﺟﻧﺑﯾﺔ
زﯾﺎدة ﻋدم ﻣﺣﻠﯾﺔ  -
 .ﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﻼء 
 
 
ﺳﺎت زﯾﺎدة اﻟﻣؤﺳ -
اﻟﺗﻲ ﺗﻌﻣل ﺧﺎرج 
 .اﻟﺣدود اﻟدوﻟﯾﺔ
 ﻣﺿﺎﻓﺔ ﻗﯾﻣﺔ وﺧﻠﻖ اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ اﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ اﻟﻧﻣﺎذج واﺳﺗداﻣﺔ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن، ﻓﮭمو اﻟﻌﻣﻼء ﺗوﻗﻌﺎت ﻓﮭم ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺟﺎح ﯾﻌﺗﻣد
 دارةﻣﻣﺎ ﯾؤدي إﻟﻰ زﯾﺎدة اﻻھﺗﻣﺎم ﺑﺗﺳوﯾﻖ اﻟﺧدﻣﺎت واﻹ. اﻟﻣؤﺳﺳﺎتو ﻟﻠﻌﻣﻼء
  .ﻧﺗﯾﺟﺔ اﺳﺗﻌﻣﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل اﻟﺧدﻣﺔ ﻋﻣﻠﯾﺎت وﺗوﻓﯾر اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﻲ اﻻﺑﺗﻛﺎر ﺗﺣﻔﯾز ﯾﺗم
  .اﻟﺳﻠطﺔ ﻣن واﻟﻣزﯾد راتاﻟﺧﯾﺎ ﻣن اﻟﻣزﯾد ﻟدﯾﮭم اﻟﻌﻣﻼء
 اﻟطﻠب ﻓﻲ زﯾﺎدة ﺗوﻟد اﻟﺟدﯾدة ﺗﺟﺎتاﻟﻣﻧ و ﺟدﯾدةاﻟ ﺳواقاﻷ
 وزﯾﺎدة اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ، اﻷﺳواق ﻣن اﻟﻌدﯾد ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺎت ﻋﻠﻰ
  اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ
ﺳﺎﺳﺔ 
  : اﻟﺣ0وﻣﺔ 
  ﺗﻐﯾﯾرات -
  .اﻟﺗﺷرAﻌﺎت
ظﻬور ﻣﻘﺎﯾس  -
ﺟدﯾدة ﻟﺣﻣﺎﺔ 
اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك 
  .واﻟﻌﺎﻣﻠﯾن واﻟﺑﯾﺋﺔ
اﺗﻔﺎﻗﺎت ﻣﻧظﻣﺔ  -
اﻟﺗﺟﺎرة اﻟﻌﺎﻟﻣﺔ 
اﺗﻔﺎق )اﻟﺟدﯾدة
  (3102#ﺎﻟﻲ 
 
  :ﺗﻐﯾرات اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﯾﺔ اﻟ
 .اﻟﮭﺟرة  -
زﯾﺎدة اﻟرﻏﺑﺔ ﻓﻲ ﺑﯾﻊ  -
 اﻟﺧﺑرات واﻷﻓﻛﺎر
زﯾﺎدة ﺗوﻗﻌﺎت  -
 .اﻟﻣﺳﺗﮭﻠﻛﯾن
 .ﻧﻣو اﻟﻌﻣﺎﻟﺔ اﻟﺧﺎرﺟﯾﺔ -
ﺎدة اﻟرﻏﺑﺔ ﻓﻲ زﯾ -
اﻟﺷراء ﻣن اﺟل اﻟﺗﺟرﺑﺔ 
 .ﺑدل ﻣن اﻟﻣﻧﺗﺞ





اﻟﺑﺳﺎطﺔ ﻓﻲ اﻟوﺻول  -
 .ﻓﻲ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
  : اﻻﺗﺟﺎھﺎت اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ 
 زﯾﺎدة ﺣﺻﺔ اﻟﻣﺳﺎھﻣﯾن -
ﻧﻣو اﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺎت  -
 .اﻟﺗﺣﺎﻟف 
اﻟﺗرﻛﯾز ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻛﻠﻔﺔ  -
 .ﺗﺎﺟﯾﺔواﻹﻧ
ﺗزاﯾد اﻟﻘﯾﻣﺔ اﻟﻣﺿﺎﻓﺔ  -
 .ﻟﻠﺧدﻣﺎت
اﻟﺗرﻛﯾز ﻋﻠﻰ اﻟﺟودة  -
 .ورﺿﺎ اﻟﻌﻣﯾل
 .زﯾﺎدة ﻋدد اﻻﻣﺗﯾﺎزات -
اﻟﺗﻘدم اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ 
  : واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﻲ 
 .ﺗطور  ﺷﺑﻛﺔ اﻻﻧﺗرﻧت  -
رﻗﻣﻧﺔ اﻟﻧﺻوص  -
واﻟرﺳوﻣﺎت واﻟﺻوت 
 .واﻟﻔﯾدﯾو




اﻟﺗواﻓﻖ  ﺑﯾن اﻟﺣﺎﺳوب  -
وﺷﺑﻛﺎت اﻻﺗﺻﺎﻻت 
 .اﻟﮭﺎﺗﻔﯾﺔ
زﯾﺎدة ﺳرﻋﺔ وﺟودة  -
ﺟﯾﺎت ﻣن ﺣﯾث اﻟﺑرﻣ
 .ﻣﺎﺗﻘدﻣﮫ ﻣن ﺧدﻣﺎت
 زﯾﺎدة اﻟﺷﺑﻛﺎت اﻟﻼﺳﻠﻛﯾﺔ  -
  .زﯾﺎدة ﺳرﻋﺔ اﻻﻧﺗرﻧت -
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  اﻟﺗﺄﺛﯾرات اﻟﻧـــﺎﺗـــﺟــﺔ ﻋن ﺗــﻐــﯾـﯾر ﻣﺣــﯾــV اﻟﺧـــدﻣـــﺎت(: 21)ﺟــدول رﻗماﻟ
 ـــــراتاﻟـــــﺗــــــﻐـــــــﯾـــــ اﻷﻣــــﺛــــﻠـــــﺔ اﻟﺗﺄﺛﯾرات ﻋﻠﻰ اﻗﺗﺻﺎد اﻟﺧدﻣﺎت
  ـ ﺗﺣﺳﯾن ﺻﺣﺔ اﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن
ﻣﻧﺎﺻب  وٕاﻧﺷﺎءـ دﻋم اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ 
  ﻋﻣﻞ وﻣؤﺳﺳﺎت ﺟدﯾدة
ـ زAﺎدة ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﻧﻘﻞ وﺗﺷﺟﻊ 
  .اﻷﺧﺿراﻟﻧﻘﻞ 
  ـ ﻧﻘﻞ اﻟﺧﺑرات وراء اﻟﺣدود 
 
 
   .ﻣﻧﻊ اﻟﺗدﺧﯾن ﻓﻲ اﻟﻸﻣﺎﻛن اﻟﻌﺎﻣﺔ
  اﻟﺳرAﻌﺔ  اﻟﻣؤﺳﺳﺎت
  زAﺎدة اﻟﺿراﺋب
ﺣدود  اﻧﺧﻔﺎض,اﻟزراﻋﺔ 
  اﻟﺑﯾروﻗراطﺔ
 اﻟﺗﻧﻣﯾـــﺔﻣﺳﺎﻋدات 
  :ﺗﻐــﯾـرات اﻟﺗــﺷـرAـﻌــﺔ .1
  اﻟـﺧـﺻـﺧــﺻﺔ - 
اﻟﻣـﻘﺎﯾس اﻟﺟدﯾدة ﻟﺣﻣﺎﺔ  - 
  اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك 
  واﻟﻌﺎﻣﻠﯾن واﻟﺑﯾـﺋﺔ - 
اﺗﻔﺎﻗﺎت ﻣﻧظﻣﺔ اﻟﺗﺟﺎرة  - 
  (3102اﺗﻔﺎق #ﺎﻟﻲ )اﻟﻌﺎﻟﻣﺔ 
  
  
ﺗﻣدﯾد ﺳﺎﻋﺎت , ـ ﺗدرAب اﻟﻣوظﻔﯾن
  اﻟﻌﻣﻞ
ـﺗﺣوAﻞ اﻟﻣواﻫب ﻣن اﻟﺑﻠدان 
اﻷﺻﻠﺔ ﻟﺗطوAر اﻻﻗﺗﺻﺎد 
  اﻟﻣﺣﻠﻲ 
ﺧدﻣﺎت ﺟدﯾدة ,اﻟداﺧﻠون اﻟﺟددـ 
ﻓﻲ ﺑﯾﺋﺔ ﻣﺗواﺟدة ﻟﻠﻔﻧﺎدق 
اﺣﺗﺎﺟﺎت ﻣﻬﻧدﺳﯾن ﻣﺻﻣﻣﯾن 
  ﻣﺳوﻗﯾن ﻟﻬذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت
ـ زAﺎدة ﺧدﻣﺎت اﻟﺻﺣﺔ 
  ﻟﻸﺷﺧﺎص وﻫﻠﺔ ﻧظﺎم اﻟﺗﻘﺎﻋد
  ـ ﻓرص ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻹﻗﺎﻣﺔ
  
  ـ ﻣﺗطﻠﺑــــﺎت اﻟﺟودة
ـ رﺟوع اﻷدﻣﻐﺔ اﻷﻣرAﺔ 
  ﻟ#ﻼدﻫﺎ 
  
  .ةـ ظﻬور ﺧدﻣﺎت ﺟدﯾد
ة أﻫﻣﺔ اﻟطﻠب ﻋن ﻫواﺗﻒ Aﺎدز 
  اﻟﺟﯾﻞ اﻟﺛﺎﻟث واﻟرا#ﻊ 
  ـ اﻟﺑﻠدان اﻷور&ﺔ
  اﻻﻧﺗرﻧت واﻟﺑث
   : اﺟﺗﻣﺎﻋﺔﺗـﻐـﯾرات .2
  ـ زAـﺎدة ﺗـوﻗﻌـﺎت اﻟﻣـﺳﺗﻬﻠك 
  ـ اﻟﻬـﺟرة
زAﺎدة اﻟرﻏ#ﺔ ﻓﻲ ﺑﻊ اﻟﺧﺑرات  .
  واﻷﻓﺎر
  زAﺎدة ﺣﺎزة اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ  
  ـ ﺷﯾﺧوﺧﺔ اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ 
   .تـ اﻟﺑﻠوغ اﻟﺳﻬﻞ ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎ
  اﻟﻌﻣﺎﻟﺔ اﻟﺧﺎرﺟﺔ  ﻧﻣو
  ـ زAﺎدة اﻻزدﺣﺎم
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 ﻋﻣﻼﺋﻬﺎﻋﻼﻗﺎت ﻣﻊ ـ 
ـ ﺗوﻓﯾر ﺧدﻣﺎت ﺟدﯾدة ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت 
  اﻟﻛﺑﯾرة 
  زAﺎدة ﻋرض اﻟﺧدﻣﺎت
  
 
  اﻟرﻋﺎﺔ،ﺣﺎﺿﻧﺎت اﻷطﻔﺎل 
  اﻟﺻﺣﺔ












 .ـ زAﺎدة ﻣﺻﺎدر ﻣداﺧﯾﻞ
   .زAﺎدة اﻷﺳﻌﺎر,ﺟدﯾدة
  .(اﻟدﺧﻞ  إدارة) إﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ
  .ﺗﻛﺎﻟﯾﻒﺗﺧﻔض اﻟ
ـ زAﺎدة اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﻘدﻣﻲ 
   .اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ
طرق ﺟدﯾدة ﻟﺗﻘدم  إﻧﺷﺎءـ 
واﻻﺳﺗﺛﻣﺎرات ﻓﻲ ،اﻟﺧدﻣﺎت 
اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﺟدﯾدة ﻻﺳﺗﺑدال 
  .#ﺎﻟﻣوظﻔﯾن
   .ـ ﺑراﻣﺞ ﺗدرAب اﻟﻣوظﻔﯾن
ـ اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر ﻓﻲ اﻟﺗﺟﻬﯾزات 
   .اﻟﻣﺗواﺟدة
ـ اﻟﺣﻔﺎ? ﻋﻠﻰ ﻧﻔس ﻣﺳﺗوﺎت 





ـ زAﺎدة ﺿﻐH اﻟﻣﺳﺎﻫﻣﯾن ﻟرﻓﻊ 
 .اﻷر&ﺎح
ﺧدﻣﺎت ( ))MBI) - اﺳﺗﺷﺎرات
ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣن أﺟﻞ 
  .اﻟﻣﺎﻟﺔ
ـ ﺗﺣوAﻞ ﻧﺣو ﻧﺷﺎa ًاﻟﺧدﻣﺎت 










  اﻻﺗﺟﺎﻫﺎت اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ.3
  ـ زAﺎدة ﺣﺻﺔ اﻟﻣﺳﺎﻫﻣﯾن 
ـ زAﺎدة اﻟﻘﻣﺔ اﻟﻣﺿﺎﻓﺔ ﻟﺧدﻣﺎت 
اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ ﻟﻼﻧدﻣﺎج 
  ﺗراﺗﯾﺟﻲ اﻻﺳ
ﺗﺧﻔض اﻟﺗﻛﻠﻔﺔ ﻋﻠﻰ ـ اﻟﺗرﯾز 
  واﻹﻧﺗﺎﺟﺔ
  ـ اﻟﺗرﯾز ﻋﻠﻰ اﻟﺟودة ورﺿﺎ اﻟﻌﻣﯾﻞ
  ـ زAﺎدة ﻋدد اﻻﻣﺗﺎزات     
  
  








  ﻼت اﻟﻣﺣﻠﺔـ اﻟﺗﻛﯾﻒ ﻣﻊ اﻟﺗﻔﺿ
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      ...ﺑراﻣﺞ
  
  
ـ اﻧﺷﺎء ﺧدﻣﺎت ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺟدﯾدة 
  (ﺣزم)ﻓﻲ ﺷﻞ 
  ﻋﺎدة اﻟﻧظر ﻓﻲ ﻋﻣﻠﺔ اﻟﺧدﻣﺔـ إ 
  ـ زAﺎدة اﻟﺣﺎﺟﺔ ﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺻﺎﻧﺔ 
  ـ ﺗطور اﻟﻣﻌرﻓﺔ داﺧﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت 
  ـ ﺗوﻓر اﻟﺧدﻣﺎت ﻟﻠداﺧﻠﯾن اﻟﺟدد
ﺟﺎﻫزة )ـ زAﺎدة ﻋروض اﻟﺧدﻣﺎت 
ﻟﻼﺳﺗﺧدام وﺗدرAب اﻟﻣﻬﻧدﺳﯾن 
  .وﺗطوAرﻫم
ـ اﻟﺣﺎﺟﺔ ﻟﻣورد= ﺧﺎدﻣﺎت ﻟﻬم 
  اﻣﺎﻧﺎت ﺧﺎﺻﺔ 






 .ـ زAﺎدة ﺗﺷﯾﻠﺔ اﻟﺧدﻣﺎت
اﻟﻣﻌروﺿﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗو اﻟﻣﺣﻠﻲ 
  .واﻟدوﻟﻲ 
ـ اﻟﻣزAد ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ 
   .ﺷرﺎت اﻟطﯾران
  .ـ زAﺎدة اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ
  
  
ﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﺟودة ﻣطﺎﻟب ﺑﻬﺎ  
  .أﻛﺛر #ﺎﻟﻔﻧﺎدق
  
ـ ﺗﻣدﯾد ﺳﻼﺳﻞ اﻟواﺟ#ﺎت 
اﻟﺳرAﻌﺔ ﻓﻲ ﻣﺧﺗﻠﻒ أﻣﺎﻛن 
   اﻟﻌﺎﻟم
ـ ﺗﺷﺟﻊ زAﺎدة اﻟﻣﺗﺎﺣﻒ ﻟﺗﻛرار 
  اﻟزAﺎرات 
ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ ﺑﯾﺋﺔ اﻟﻌﻣﻼء ﻣﻣﺎ 
  .اطﻼﻋﺎ أﻛﺛرﯾﺟﻌﻠﻬم 
  ـ ﻣﺣﺗو ﻣﺗطور وﺗﻔﺎﻋﻠﻲ 
ـ ﺗزاﯾد اﻟﻬواﺗﻒ اﻟذﺔ ﺑﺗﻘﻧﺎت 
  .ﻣﺗطورة وﻣﺗﻌددة
ﺗوﻓر اﻟﻔﻧﺎدق )ـ ﻣﻘﺎﻫﻲ اﻷﻧﺗرﻧت 
#ﻣﻘﺎﺑﻞ او ﺑدون ( ifiw)ﺧدﻣﺔ 




ﺑﻧوك اﺳﺗﺷﺎرات ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ 
   .اﻟﻣﺳﺗو اﻟﻌﺎﻟﻣﻲ
اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ  ﻟﺳوﻗﺔزAﺎدة اﻟﺣﺻص ا
  .ﻟرﺟﺎل اﻷﻋﻣﺎل واﻟﺳﺎﺣﺔ
ﻣراﻛز اﻻﺗﺻﺎل اﻟﺗﻲ ﺗﻘﻊ ﻓﻲ 
   .ﺷﻣﺎل اﻓرAﻘﺎ واﻟﻬﻧد واﻟﻔﻠﺑﯾن
  
  اﻟﺗﻘدم اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ.4
  ـ ﺗطور ﺷ#ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت
  ـ زAﺎدة ﻋرض اﻟﻧطﺎق اﻟﺗردد=
  ـ اﻟﺗﺟﻬﯾزات اﻟﻣدﻣﺟﺔ 
  ـ اﻟﺷ#ﺎت اﻟﻼﺳﻠﻛﺔ
  ـ ﺑراﻣﺞ ﻗوﺔ وﺳرAﻌﺔ














   .ـ ﺗزاﯾد اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺗﻌددة اﻟﺟﻧﺳﺎت
   .ـ ﻏزو اﻷﺳواق
   .ـ اﻻﻧدﻣﺎج واﻟﺗﺣﺎﻟﻒ
   .ـ زAﺎدة ﻋدم ﻣﺣﻠﺔ ﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﻼء
ـ زAﺎدة اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻌﻣﻞ ﺧﺎرج 
   .ﺣدود اﻟدوﻟﺔ
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ـ ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﻐطﺔ اﺳواق #ﺄﻛﺛر 
ﻔﺎءة ﻟﻛن ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺧﺳﺎرة 
  .اﻟﻣوظﻔﯾن ﻻﻋﻣﺎﻟﻬم
ـ ــــــ اﻻﺳــــــﺗﺛﻣﺎرات ﻓــــــﻲ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ــــــﺎ 
 ﺗﺣﻔﯾـــــــــــــــــــزواﻟﺑﻧـــــــــــــــــــﺔ اﻟﺗﺣﺗـــــــــــــــــــﺔ 
  .اﻻﻗﺗﺻﺎدﺎت اﻟﻣﺣﻠﺔ
ـ ﺑﻧﺎء ﺷ#ﺎت اﻟوﺎﻻت ﻣن طرف 
اﻟﺑﻧوك اﻟﺟﻬوﺔ واﻻﺳﺗﺛﻣﺎرات 
اﻟﺿﺧﻣﺔ ﻓﻲ ﻗﻧوات اﻟﺗوزAﻊ 
   .اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ
  
 CBS Hان ﻞ ﻣن ﺑﻧوك
ﻣوﺟودة ﻓﻲ ﺟﻣﻊ ﺑﻠدان  GNI,
  .اﻟﻌﺎﻟم
  
                                   
 eme7 ,SECIVRES GNITEKRAM ,sertua &, kcolevoL ehpotsirhC : ecruoS
 .61-51P, 4102, siraP ,NOSRAEP,NOITIDE
  ﺑﻧﺔ وأﻫﻣﺔ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ 
  ﺑﻧﺔ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت:أوﻻ 
ﺎطﺎت ذﻟك اﻟﻘطﺎع اﻟذ= ﺷﻣﻞ ﻣﺟﺎﻻت ﻧﺷ:" ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻋﻠﻰ أﻧﻪ  (sonuM einnA,trepaL sineD)ﻌرف  
ﺧدﻣﺎت اﻟﻧﺷﺎطﺎت اﻟﻣﺎﻟﺔ ﺧدﻣﺎت ،ﺧدﻣﺎت اﻟﻧﻘﻞ،ﺧدﻣﺎت اﻹدارAﺔاﻟ،ﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎرAﺔاﻟ)ﻋدﯾدة ﻣﻧﻬﺎ 
 .1"اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﺔ،اﻟﺻﺣﺔ،اﻟﺗﻌﻠم،ؤﺳﺳﺎتﻣﺧدﻣﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ #،اﻟﻌﻘﺎرAﺔ
ﺷﻣﻞ ": ﻋﻠﻰ أﻧﻪ  )sonuM einnA. trepaL sineD , ztriW nehcoJ kcalevoL rehpotsirhC( ﻪ ﻞ ﻣن ﻌرﻓو 
ﺣــوﻣﺔ  ﻣؤﺳﺳﺎت أو أﻓراداﻟر&ﺢ ﻣﻣﺛـــﻠﺔ ﻓﻲ ﺷــراﻛﺔ  إﻟﻰ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻬدف اﻷﻧﺷطﺔﻋﺔ واﺳﻌﺔ ﺟدا ﻣن ﻣﺟﻣو 
ﻟﻌــﻘــﺎر وﺧــدﻣــﺎت اﻟﺗــﺟـــﺎرة اﻟـﻣــﺎﻟﺔ وا وأﻧﺷطﺔواﻟﻧــﻘــﻞ  اﻹدارةﺗﺗـــدرج ﻓﻲ  اﻷﻧﺷطﺔر&ـــﺣــﺔ #ﺣﯾــث ﻫــذﻩ  أﺧر  وأﻧﺷطﺔ
 2."واﻟﺻــﺣــﺔ واﻷﻧﺷطﺔ اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﺔ  واﻟﺗــﻌﻠــم واﻷﻓراد اﻟﻣؤﺳﺳﺎت
ﯾـﻌـﺗـﺑر ﻣـﺣـﺻـﻠﺔ ﻧﺗﯾﺟــﺔ ﻻرﺗــﻔــﺎع رﻓــﺎﻫـﯾـﺔ " :  أﻧﻪأﺿﺎ ﻋﻠﻰ  )sertua te kcalevoL rehpotsirhC( ﻪﻓـﻌـر وA
اﻟﻣـﺳـﺗﻬﻠﻛـﯾـن  ﻓﻬـو ﯾـﺗـﻣـﺛـﻞ ﻓﻲ اﻟﺧـدﻣـﺎت اﻟﻣـﺧـﺗﻠﻔـﺔ اﻟﻣـﺗﻌـددة واﻟﻣـﺗـﻧـوﻋـﺔ ـﻠﻬـﺎ ﺗـرﻣﻲ ﻟﺗـﻠـﺑـﯾـﺔ رﻏـﺑـﺎت,اﻟـﻣﺟـﺗــﻣﻌـﺎت 
#ﺎﻟﻧـﺳــﺑــﺔ % 48ﻣن اﻟـﻧـﺎﺗـﺞ اﻟـوطـﻧﻲ%  6.77ﻓﻣﺛـﻼ ﺷــﻞ ﻗـطـﺎع اﻟﺧــدﻣـﺎت ﻓﻲ ﺑﻠـدان اﻻﺗﺣﺎد اﻷرو&ــﻲ ﺣــواﻟـﻲ
                                                           
1
 .21p,9002,siraP,DONUD,secivreS seD gnitekraM eL,sonuM einnA,trepaL sineD  
 
2
 .01p,tic pO,secivres sed gnitekraM ,sonuM einnA, trepaL sineD , ztriW nehcoJ 
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وﻫـو ﺣـﺎﻟﯾـﺎ  4002ــدﺧـﻞ اﻟوطـﻧـﻲ وﻫـذا ﺳـﻧﺔﻣن اﻟ % 3.23ﻟﻠــوﻻﯾــﺎت اﻟﻣـﺗـﺣـدة اﻷﻣـرـﯾــﯾـﺔ ﺑــﯾﻧـﻣﺎ ﻓﻲ اﻟﺟـزاﺋـر ﺑـﻠﻎ
  .1  "واﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ اﻟﺧﺎرﺟﺔ  اﻷﺟﻧﺑﻲﻟـﻬـﯾـــﻠﺔ ﺗـراﻋـﻲ ظـروف اﻻﻧـﻔـﺗﺎح ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر  ﺧـﺎﺿـﻊ
ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ (  sonuM einnA,trepaL sineD)إن ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﺷﻣﻞ ﺗﺷﯾﻠﺔ ﻣﺗﻧوﻋﺔ ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت  #ﺣﯾث ﺷﯾر 
ﺧدﻣﺎت اﻟ،ﺻﺔﺧدﻣﺎت اﻟﺧﺎاﻟ،ﺧدﻣﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺎت،اﻟﺗﺟﺎرة،اﻟﻧﻘﻞ:)ﺧدﻣﺎت ﺗﺟﺎرAﺔ وﻫﻲ :ﺗﻧﻘﺳم إﻟﻰ ﻧوﻋﯾن 
واﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ (. واﻹدارAﺔ اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﺔاﻟﺧدﻣﺎت ،اﻟﺻﺣﺔ،اﻟﺗﻌﻠم:)وﺧدﻣﺎت ﻏﯾر ﺗﺟﺎرAﺔ وﻫﻲ (. اﻟﻌﻘﺎرAﺔواﻟﻣﺎﻟﺔ
 : ﯾوﺿﺢ ﺗﺷﯾﻠﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎرAﺔ 
  ﺗﺷ0ﯾﻠﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر$ﺔ( : 31)اﻟﺟدول رﻗم
  ﺧدﻣﺎت اﻟﻛراء
  اﻹﺗﺻﺎﻻت
  ﺧدﻣﺎت اﻷﺷﺧﺎص
  وﺎﻻت اﻟﺳﺎﺣﺔ
  ﺳﺔ اﻟﻣؤﺳ  إدارة
  اﻟوﺎﻻت اﻟﻌﻘﺎرAﺔ
  واﻟﺛﻘﺎﻓﺔ اﻟﺗﺟﺎرAﺔ اﻹﺑداﻋﺔﻧﺷطﺎت أﺧر 
  اﻟﻔﻧﺎدق واﻟﻣطﺎﻋم
  ودراﺳﺎت اﻟﺳوق  اﻹﻋﻼن
  ﺧدﻣﺎت  ﻣﻬﻧﺔ 
  ﻧﺷطﺎت اﻟﺑرAد
  ﺧدﻣﺎت اﻟﻠوﺟﺳﺗك
 SED GNITEKRAM ,sonuM einnA,trepaL sineD : ECRUOS
 . 31p,9002,siraP,DONUD,SECIVRES
اﻟﻔﻧدﻗﺔ )طﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﺗﻧوع ﻓﻬﻧﺎك ﺧدﻣﺎت ﺧﺎﺻﺔ واﻟﺗﻲ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﯾﺗﺿﺢ ﻣن اﻟﺟدول #ﺄن ﻗ   
أﻣﺎ ﻋن ﺧدﻣﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻓﯾﺗﻣﺛﻞ ،(اﻟﺦ.....،ﻧﺷﺎطﺎت اﻟرAﺎﺿﺔ و اﻟﺛﻘﺎﻓﺔاﻟ،ﻧﺷﺎطﺎت اﻟﺳﻣﻌﻲ اﻟ#ﺻر= ،واﻹطﻌﺎم
ودراﺳﺎت  اﻹﺷﻬﺎرﺧدﻣﺎت ،اﻟﻬﻧدﺳﺔ ﺧدﻣﺎت،ﺧدﻣﺎت ﻣﻬﻧﺔ،اﻟﻛراء،اﻟﺗﺄﻣﯾن،اﻻﺗﺻﺎﻻت واﻟﺑرAد)اﻟ#ﻌض ﻣﻧﻬﺎ
  .2(دﻣﺎت اﻷﻣن واﻟﻧظﺎﻓﺔ واﻟﺧدﻣﺎت اﻷﺧر ﺧ،اﻟﺳوق 
                                                           
1
ﻣـﺟــﻠﺔ أﺑـﺣــﺎث ،(دراﺳــﺔ ﺣﺎﻟﺔ ﺷـر0ﺎت اﻟﺗـﺄﻣﯾن ﻓـﻲ اﻟﺟـزاﺋــــر) :ﻣـدﺧـﻞ ادارة اﻟـﺟـودة اﻟـﺷـﺎﻣـﻠـﺔ ﻟـﺗـﺣـﺳـﯾن اﻟـﻘـدرة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﺔ ﻓﻲ ﻗـطـﺎع اﻟﺗـﺄﻣـﯾـن،ﺧـطـﯾـب ﺧـﺎﻟــد   
  021.ص، 1102دﯾـﺳـﻣـﺑــر، (01)، اﻟـﻌــدد ،اﻟﺟزاﺋرﺗﺳﯾﯾر،#ﺳرة ـﻠـﯾـﺔ اﻟﻌـﻠوم اﻻﻗـﺗﺻـﺎدﯾـﺔ واﻟﺗـﺟـﺎرAـﺔ وﻋـﻠــوم اﻟ، وٕادارAﺔاﻗـﺗـﺻـﺎدﯾـﺔ 
  
2
 .51-41p,tic pO,secivreS seD gnitekraM eL,sonuM einnA,trepaL sineD  
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اﻟوﺣـدة اﻟـﺗﻲ ﺗـﺟـﻣـﻊ ﻓـﯾـﻬﺎ وﺗـﻧـﺳـ4 ﻓﯾﻬﺎ "  :ﻋـﻠﻰ أﻧـﻬـﺎ ﺎﻌرﻓﻬ اﻟﻣؤﺳﺳﺎتﻣن ﺧطﯾب ﻓﺈن ﻫذا اﻟﻧوع  نأﻣﺎ ﻋ 
ـﺗـﻣـﺗـﻊ ﻓـﻬـﻲ ﺑـذﻟـك ﻫـﯾــﻼ اﺟـﺗﻣـﺎﻋـﺎ وﻣﺗـﻌـﺎﻣﻞ اﻗـﺗﺻـﺎد= ﯾ،اﻟـﻌـﻧﺎﺻـر اﻟﺑـﺷـرAــﺔ واﻟﻣـﺎدﯾـﺔ ﻟﻠـﻧـﺷــﺎa اﻻﻗـﺗـﺻـﺎد=
ﺣـﺎﺟـﺎت اﻟـﻣـﺟـﺗـﻣـﻊ وﻣن ﺑﯾن اﻟﻣـؤﺳﺳـﺎت  ﺗﻠﺑﺔﻫـدﻓــﻬﺎ ،ﺑﺧـﺻـﺎﺋـص ﺗـﻧـظﯾـﻣـﺔ
  .1(اﻟــﺳــﯾــﺎﺣـــــﺔ اﻟـــــﺦ ،اﻻﺗــﺻــﺎﻻت،اﻟﺗـﺄﻣـﯾـﻧـﺎت)اﻟﺧـدﻣـﯾـﺔ
  .أﻫﻣﺔ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت:ﺛﺎﻧﺎ 
ﺣﯾث ازدادت أﻫﻣﯾﺗﻬﺎ ﻓﻲ #،ﻗﺗﺻﺎد اﻟﻣﺣﻠﻲ واﻟدوﻟﻲاﻻﺗﻧ#ﻊ أﻫﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن طﺑﻌﺔ ﺧﺻﺎﺋﺻﻬﺎ ودورﻫﺎ ﻓﻲ   
  .وﻣن اﻟﻣﺗوﻗﻊ أن ﺗزداد ﻫذﻩ اﻷﻫﻣﺔ ﺛﯾرا  ﻓﻲ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻞ،اﻟوﻗت اﻟﺣﺎﻟﻲ ﻋﻣﺎ ﺎﻧت ﻋﻠﻪ ﻓﻲ اﻟﺳﺎﺑ4
  :  Hﻻﻗﺗﺻﺎداأﻫﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗوK  .1
أﺷﺎرت اﻟﺗﻘﺎرAر إﻟﻰ أن ﻫذا اﻟﻘطﺎع ﺳﺗﺣوذ ﻋﻠﻰ :  ز$ﺎدة ﻧﺳﺔ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻋدد اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت 1.1
ﻓﻲ  % 53ﻘﺎرب  وارﺗﻔﻌت إﻟﻰ ﻣﺎ، 5691ﻣن ﻣﺟﻣوع اﻟﻘو اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟم وذﻟك ﻓﻲ ﺳﻧﺔ   %52ﺣواﻟﻲ 
وذﻟك ﺗزاﯾد ، 2ﻋﻠﻰ اﻟﺗواﻟﻲ %76- %24وﻓﻲ اﻟدول اﻟﻣﺗﻘدﻣﺔ ﺎﻧت اﻟﻧﺳ#ﺔ ﻓﻲ اﻟﻔﺗرﺗﯾن .1991- 9891اﻟﻔﺗرة 
ﺧدﻣﯾن ﻓﻲ أ= ﻗطﺎع آﺧر اﻟذﯾن ﺗم ﺗﻌﯾﯾﻧﻬم  واﺳﺗﺧداﻣﻬم ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻟﯾﺗﺟﺎوز أﻋداد اﻟﻣﺳﺗاﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻋدد 
 51ﻓﻣن ﺑﯾن ،ﻫذا ﻓﺿﻼ ﻋن اﺳﺗﻣرار ﺗزاﯾد اﻟﻧﻣو ﻓﻲ اﻟوظﺎﺋﻒ واﻷﻋﻣﺎل اﻟﺧدﻣﺔ أﺿﺎ ، اﻻﻗﺗﺻﺎدﻣن أﺳواق 
ﻫﻧﺎك ﻣﺎ ﯾزAد ﻋن ، 8002ﻣﻠﯾون وظﻔﺔ وﻓرﺻﺔ ﻋﻣﻞ ﺗم اﺳﺗﺣداﺛﻬﺎ ﻣﻧذ ﻧﻬﺎﺔ اﻟرود اﻻﻗﺗﺻﺎد= اﻷﺧﯾر ﻋﺎم 
  .3دﻣﺎت وﻣﺟﺎﻻﺗﻬﺎ ﻣن ﻫذﻩ اﻟوظﺎﺋﻒ واﻷﻋﻣﺎل ﺗرﺗ#H #ﺣﻘول اﻟﺧ % 85
ﺗﻔوق اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﺳﺎﻫﻣﺗﻬﺎ اﻟﺳﻠﻊ اﻟﻣﺎدﺔ واﻷﻣﺛﻠﺔ  : اﻹﺟﻣﺎﻟﻲﻧﺳﺔ ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﻲ اﻟﻧﺎﺗﺞ اﻟوطﻧﻲ  2.1
وﻓﻲ اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻷردﻧﻲ  % 48وﻓﻲ أﻣرAﺎ  % 17,6ﻓﻲ ﺑﻠدان اﻻﺗﺣﺎد اﻷور&ﻲ ﺗﺷﻞ  8002ﺛﯾرة ﻣﻧﻬﺎ ﻋﺎم 
 4. % 37,4ﺣواﻟﻲ 
إن ظﺎﻫرة اﻟزAﺎدة ﻓﻲ اﻟطﻠب ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت ﺳﻣﺔ واﺿﺣﺔ ﻓﻲ : ت ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟمز$ﺎدة ﻧﺳﺔ اﻟطﻠب ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎ 3.1
ﻣن إﺟﻣﺎﻟﻲ اﻟﺗﺷﻐﯾﻞ وﺷﻞ ﻧﺳ#ﺔ ، 3002ﻓﻲ ﻋﺎم  %76ﻓﻔﻲ ﻧدا ﺷﻞ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﺎ ﻣﻌدﻟﻪ ،دول اﻟﻌﺎﻟم
. 2إﻟﻰ  3002ﻋﺎم %84. 5ﻣﻘﺎر&ﺔ ﻣن إﺟﻣﺎﻟﻲ اﻟﻧﺎﺗﺞ اﻟﻘوﻣﻲ وﻓﻲ اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﻣﺗﺣدة ارﺗﻔﻌت ﺣﺻﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن
 5.7002ﻟﻌﺎم  % 17أﻣﺎ ﻓﻲ اﻟوﻻﺎت اﻟﻣﺗﺣدة اﻷﻣرAﺔ ﺣﺎﻟﺎ ﻓﻘد ﺑﻠﻐت أﻛﺛر ﻣن  4002م ﻋﺎ % 35
 :اﻟﺧدﻣﺎت واﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟﻌﺎﻟﻣﻲ 4.1
ﻏﯾر أن  ﻓﻲ اﻵوﻧﺔ اﻷﺧﯾرة ﺗﻌرف ،إن اﻟﺗﺟﺎرة ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎرAﺔ ﺗﺳﺎﻫم ﻓﻲ اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟﻌﺎﻟﻣﻲ ﺑﻧﺳب ﻋﺎﻟﺔ   
 .ﺗﺎﻟﻲ اﻟذ= ﺗﻘدﻣﻪ ﻣﻧظﻣﺔ اﻟﺗﺟﺎرة اﻟﻌﺎﻟﻣﺔ ﯾوﺿﺢ ذﻟكﺗذﺑذب اﻟﻧﺎﺗﺞ ﻋن اﻷزﻣﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣﺔ واﻟﺟدول اﻟ
                                                           
1
  .021،صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ9، ﺧـطـﯾـب ﺧـﺎﻟـد   
  . 512،ص  1102ن،،ﻋﻣﺎن،اﻷرد ،دار اﻟﺛﻘﺎﻓﺔ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزAﻊ،اﻟط#ﻌﺔ اﻟرا#ﻌﺔ  ﻣﺎدئ اﻟﺗﺳو$9ﷴ ﺻﺎﻟﺢ اﻟﻣؤذن ،  2
  . 723،ص 0102واﻟﺗوزAﻊ، ﻋﻣﺎن،اﻷردن،  ر،دار ﺻﻔﺎء ﻟﻠﻧﺷﻣﺎدئ وأﺳﺎﻟﯾب اﻟﺗﺳو$9ﻋﻠﻲ ﻓﻼح اﻟزﻋﺑﻲ ،  3
  . 823اﻟﻣرﺟﻊ ﻧﻔﺳﻪ ،ص  4
  . 723،ص،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4 ﻣﺎدئ وأﺳﺎﻟﯾب اﻟﺗﺳو$9ﻋﻠﻲ ﻓﻼح اﻟزﻋﺑﻲ ، 5
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  .اﻟﺗﺟﺎرة اﻟدوﻟﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر$ﺔ ﻟﺧﻣس ﻋﺷر دوﻟﺔ اﻷوﻟﻰ ﻟﺗﺻدﯾر واﺳﺗﯾراد اﻟﺧدﻣﺎت( : 41)ﺟدول رﻗم
اﻟﺗﻘر$ر   اﻟﺣﺻﺔ  اﻟﻘﻣﺔ  اﻟﻣﺻدر$ن  اﻟرﺗﺔ
  (%)اﻟﺳﻧوH 
 اﻟﺗﻘر$راﻟﺳﻧوH   اﻟﺣﺻﺔ  اﻟﻘﻣﺔ  اﻟﻣﺳﺗوردﯾن  اﻟرﺗﺔ
  (%)
  3  9.9  604  أ.م.و  1  4  1.41  416  أ.م.و  1
  3-   9.6  582  أﻟﻣﺎﻧﺎ  2  4-   4.6  872  اﻷﻣم اﻟﻣﺗﺣدة  2
  91  8.6  182  اﻟﺻﯾن  3  2-   9.5  552  أﻟﻣﺎﻧﺎ  3
  1  3.4  671  اﻷﻣم اﻟﻣﺗﺣدة  4  7-   8.4  802  ﻓرﻧﺳﺎ  4
  5  2.4  471  اﻟﺎ#ﺎن  5  4  4.4  091  اﻟﺻﯾن  5
  01-   2.4  171  ﻓرﻧﺳﺎ  6  8  4.3  841  اﻟﻬﻧد  6
  1  0.3  521  اﻟﻬﻧد  7  2-   2.3  041  اﻟﺎ#ﺎن  7
  3  8.2  711  ﺳﻧﻐﺎﻓورة  8  1-   2.3  041  اﺳ#ﺎﻧﺎ  8
  5-   8.2  511  ﻫوﻟﻧدا  9  3  1.3  331  ﺳﻧﻐﺎﻓورة  9
  5-   7.2  011  اﯾرﻻﻧدا  01  7-   9.2  621 ﻫوﻟﻧدا   01
  1  6.2  501  ﻧدا  -   7  9.2  621  ﻫوﻧﻎ وﻧﻎ  11
  7  6.2  501  ورAﺎ  -   2  6.2  511  اﯾرﻻﻧد  21
  8-   6.2  501  طﺎﻟﺎا  -   61  5.2  901  ورAﺎ  31
  61  5.2  201  روﺳﺎ  -   1-   4.2  401  اطﺎﻟﺎ  41
  1-   2.2  09  ﺑﻠﺟﺎ  -   0  2.2  49  ﺑﻠﺟﺎ  51
 .3102,lirvA,CMO : ecruoS
ﯾوﺿﺢ اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ ﻣراﺗب اﻟدول اﻟﺧﻣس ﻋﺷر ﻓﻲ ﺗﺻدﯾر و اﺳﺗﯾراد اﻟﺧدﻣﺎت ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗو اﻟﻌﺎﻟﻣﻲ    
وذﻟك ﻧﻔس اﻟﺷﻲء  ﺎ أ= ﻣن ﻫذﻩ اﻟدول اﻟﺗﻲ ﺗﺣﻞ اﻟﻣراﺗب اﻷوﻟﻰ#ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻟﻘﻣﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺻدرﻫﺎ أو ﺗﺳﺗوردﻫ
ﻟﻛﻞ ﻣن اﻟﺣﺻﺔ واﻟرﺗ#ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺣﺗﻠﻬﺎ ﻞ دوﻟﺔ #ﺣﯾث ﻧﻼﺣn #ﺄن اﻟوﻻﺎت اﻟﻣﺗﺣدة اﻷﻣرAﺔ ﺗﺣﺗﻞ اﻟﻣرﺗ#ﺔ اﻷوﻟﻰ 
ﻣﺔ #ﺣﯾث ﻧﺷﯾر #ﺄن اﻷز ،أﻣﺎ اﻟدول اﻷﺧر ﻻ ﺗﺣﺎﻓn ﻋﻠﻰ ﻧﻔس اﻟﻣراﺗب ﺑﻞ ﺗﺗﻐﯾر،ﻟﻛﻞ ﻣن اﻻﺳﺗﯾراد واﻟﺗﺻدﯾر
ﻣﻣﺎ ، 2102ﻓﻲ ﺳﻧﺔ  2.5%ﻣﻘﺎﺑﻞ  3102ﻓﻲ ﺳﻧﺔ  % 2اﻟﺗﺟﺎرة اﻟﻌﺎﻟﻣﺔ ﺳﻠ#ﺎ ﺎن ﻣﻌدﻟﻬﺎ  ﻰاﻟﻌﺎﻟﻣﺔ أﺛرت ﻋﻠ
ﻣﻣﺎ أﻓﺎد أﻣرAﺎ #ﺎرﺗﻔﺎع ﻧﺳ#ﺔ ،أﺛر ذﻟك ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺗﯾراد ﺧﺎﺻﺔ اﻟدول اﻷور&ﺔو أد إﻟﻰ اﻟﺗ#ﺎطؤ اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟﻔرﻧﺳﻲ 
ﻟﺳﻧﺔ .% 7ﻣﻘﺎﺑﻞ #ﻔرﻧﺳﺎ ، 2 % ﻧﺎ ﺑﻧﺳ#ﺔ اﻧﺧﻔﺿت ﻓﻲ ﻞ ﻣن أﻟﻣﺎ 4%ﺗﺻدﯾرﻫﺎ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎرAﺔ  إﻟﻰ 
  . 3102
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  .اﻟﺧدﻣﺔ وﻧظﺎﻣﻬﺎ اﻹطﺎر اﻟﻌﺎم: اﻟﻣﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲ
#ﺷﻞ ﺑﯾر وذﻟك ﺗراﻓﻘﺎ ﻰ ﻟم ن وﻟﯾد اﻟﻠﺣظﺔ اﻵﻧﺔ ﺑﻞ إﻧﻪ ﺗﻧﺎﻣ#ﺎﻫﺗﻣﺎم ﺑﯾر  ﺣظﯾتإن اﻟﺧدﻣﺎت #ﺄﻧواﻋﻬﺎ    
إن ﻫذﻩ اﻟﻣﺳﺎﻫﻣﺔ اﻟﻛﺑﯾرة دﻓﻌت ،ﻗﺗﺻﺎدﻣﻊ ﺗﻧﺎﻣﻲ دور وأﻫﻣﺔ  اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﻲ ﺣﺎة اﻷﻓراد وﻣؤﺳﺳﺎت اﻷﻋﻣﺎل واﻻ
اﻟﻘﺎم #ﻌدة ﻣﺣﺎوﻻت ( kcolevoL,sooronrG,ztriW)اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟ#ﺎﺣﺛﯾن واﻟﻣﺧﺗﺻﯾن ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﺧدﻣﻲ أﻣﺛﺎل 
طﻠ4 ﻋﻠﻪ ﻧظﺎم وﻧظﺎم ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻟذ= ،ﻟﺗﺣدﯾد ﺗﻌرAﻒ اﻟﺧدﻣﺔ وﺧﺻﺎﺋﺻﻬﺎ وأﻧواﻋﻬﺎ اﻟﺗﻲ ﺗﺧﺗﻠﻒ ﻋن اﻟﺳﻠﻊ اﻟﻣﺎدﺔ
ﻟﺧدﻣﺎت،ﺗﺳوA4 اﻟﺧدﻣﺎت،ﻫﻧدﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ،وذﻟك ﺗﺻﻣم اﻟﺧدﻣﺔ ،ﻋﻠﻰ اﻟرﻏم ﻣن أن ﺧدﻣﺎت اﻟﻌﻣﻼء ،ﻋﻣﻠﺎت ا
ﺗﺷﯾر إﻟﻰ أن  ﺔ،إﻻ أن  ﺗﻌرAﻔﺎﺗﻪ ﻗﻠﯾﻠﺔ رﻏم أﻫﻣﯾﺗﻬﺎ اﻟﻣﺗزاﯾدة إﻻ أن اﻟﺗﻌرAﻔﺎت اﻟﻣﺳﺗﻧﺗﺟاﺳﺗﺧدم ﺛﯾر  اﻟﺗﻌﺑﯾرﻫذا 
   . ﯾﺗﻔﺎﻋﻞ ﻋن طرA4 ﻣﻘوﻣﺎت اﻟﻘﻣﺔاﻷﻧظﻣﺔ اﻟذ= ﻧظﺎم ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺔ 
  .ﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺔ  :اﻟﻣطﻠب اﻷول 
وAﺗﺟﻠﻰ ذﻟك ﻓﻲ اﺳﺗﻌﻣﺎﻟﻬﺎ ﻞ ﯾوم ﻐﯾرﻫﺎ ﻣن اﻷوﻟوﺎت ،إن ﻟﻠﺧدﻣﺎت دور ﻣﻬم ﻓﻲ ﺣﺎة اﻟﻔرد واﻟﻣﺟﺗﻣﻊ   
اﻟﻔﻌﺎل اﻟذ= ﯾﻧﺟم ﻋﻧﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل اﻟﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﻓﻲ رﻓﺎﻫﺔ واﺳﺗﻘرار اﻟﻔرد  وAﺑرز دورﻫﺎ ﻓﻲ اﻷﺛر،واﻟﺿرورAﺎت 
،#ﺣﯾث ﺳﻧﺗطرق ﻣن ﺧﻼل ﻫذا H ﺑﻬﺎ #ﻌض اﻟﻐﻣوضإﻻ أن طﺑﻌﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﺣدودﻫﺎ وﺧﺻﺎﺋﺻﻬﺎ ﺣ،واﻟﻣﺟﺗﻣﻊ 
  .اﻟﻣطﻠب #ﺷﻲء ﻣن اﻟﺗﻔﺻﯾﻞ ﺣول ﻣﻔﻬوﻣﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﻌرAﻒ واﻟﺧﺻﺎﺋص واﻷﻧواع 
   ﺗﻌر$ﻒ اﻟﺧدﻣﺔ: اﻟﻔرع اﻷول
ﺳﻧﺗطرق ﻟﻬﺎ  اﺧﺗﻠﻒ اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟ#ﺎﺣﺛﯾن ﻓﻲ ﺗﻌرAﻒ اﻟﺧدﻣﺔ ووﺿﻊ اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻟﻬﺎ وﺳﻣﺎﺗﻬﺎ وﻓﻣﺎﯾﻠﻲ 
  .#ﺷﻲء ﻣن اﻟﺗﻔﺻﯾﻞ
  :ﺗﻌر$ﻒ اﻟﺧدﻣﺎت :  أوﻻ
  :ﻷﺷﻬر اﻟ#ﺎﺣﺛﯾن ﻓﻲ ﻣﺎﯾﻠﻲ  اﻟﺧدﻣﺔ  ﻧﻌرض ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن ﺗﻌﺎرAﻒ
أ= ﻧﺷﺎa أو اﻧﺟﺎز أو ﻣﻧﻔﻌﺔ  ﻘدﻣﻬﺎ طرف ﻣﺎ ﻟﻠطرف اﻷﺧر : :"اﻟﺧدﻣﺔ ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ  (RELTOK)ﻌرف  
أو ﻏﯾر ﻣرﺗ#H ون ﻣرﺗ#H ـــــــوأن إﻧﺗﺎﺟﻬﺎ أو ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﻗد ،وﺗﻛون أﺳﺎﺳﺎ ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔ وﻻ ﯾﻧﺗﺞ ﻋﻧﻬﺎ أﺔ ﻣﻠﻛﺔ 
  1".#ﻣﻧﺗﺞ ﻣﺎد= ﻣﻠﻣوس
ﺎ ــــﻣﻧﻔﻌﺔ ﻣدرﺔ #ﺎﻟﺣواس ﻗﺎﺋﻣﺔ #ﺣد ذاﺗﻬ: " ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ ( ztriW nehcoJ, kcolevoL ehpotsirhC)ﻣﺎ ﻌرﻓﻬﺎ  
  . 2" أوﻣﺗﺻﻠﺔ #ﺷﻲء ﻣﺎد= وﻗد ﺗﻛون ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﺗ#ﺎدل وﻻ ﯾﺗرﺗب ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻣﻠﻛﺔ وﻫﻲ ﻓﻲ اﻟﻐﺎﻟب ﻏﯾر ﻣﺣﺳوﺳﺔ 
ﻣﻧﺗﺟﺎت ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔ ﯾﺗم ﺗ#ﺎدﻟﻬﺎ ﻣ#ﺎﺷرة ﻣن :" ﺗﻌرﻓﻬﺎ  (رAﺔ ﻟﺗﺳوA4 اﻟﺧدﻣﺎتاﻟﺟﻣﻌﺔ اﻷﻣ)ﻟـ أﻣﺎ #ﺎﻟﻧﺳ#ﺔ 
ﺎ ـــــﺎﻟب ﺗﺣدﯾدﻫــﺎت ﺻﻌب ﻓﻲ اﻟﻐـــــاﻟﺧدﻣ ،ﺎ ﺗﻔﻧﻰ #ﺳرﻋﺔــاﻟﻣﻧﺗﺞ إﻟﻰ اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك وﻻﯾﺗم ﻧﻘﻠﻬﺎ أو ﺗﺧزAﻧﻬﺎ وﻫﻲ ﺗﻘرAﺑ
ﺎﺻر ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔ ــــــﺗﺗﻛون ﻣن ﻋﻧ ﺎ ﻷﻧﻬﺎ ﺗظﻬر ﻟﻠوﺟود ﺑﻧﻔس اﻟوﻗت اﻟﺗﻲ ﯾﺗم ﺷراؤﻫﺎ واﺳﺗﻬﻼﻛﻬﺎ وﻫﻲــأو ﻣﻌرﻓﺗﻬ
                                                           
1
 624p. tic pO,siobuD dranreB, reltoK pilihP 
2
 HTFIF, )ygetartS,ygolonhceT,elpoeP( gnitekraM  ecivreS,ztriW nehcoJ, kcolevoL ehpotsirhC 
 .9P, 3002, adanaCl,laH ecitnirP nosraeP, NOITIDE
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#طرAﻘﺔ ﻫﺎﻣﺔ ﺣﯾث ﻻ ﯾﺗم ﻣﻠﻛﯾﺗﻬﺎ  اﻟﻌﻣﯾﻞﺗﺗﺿﻣن ﻣﺷﺎرﺔ  وﻏﺎﻟ#ﺎ ﻣﺎ( ﯾﺗﻌذر ﻓﺻﻠﻬﺎ ﻋن ﻣﻘدﻣﻬﺎ )وﻣﺗﻼزﻣﺔ  
  . 1" وﻟس ﻟﻬﺎ ﻟﻘب أوﺻﻔﺔ
ﺣﯾث ﯾﺗم ﻣن ﺧﻼل أ= ﺷﻞ  ،ﻫﻲ ﻋﻣﻠﺔ إﻧﺗﺎج ﻣﻧﻔﻌﺔ ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔ: " ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ ( ﻓرAد ورﺗﻞ)وﻌرﻓﻬﺎ أﺿﺎ 
 .  2"  ﺎل اﻟﺗ#ﺎدل إﺷ#ﺎع ﺣﺎﺟﺔ أو رﻏ#ﺔ ﻟد اﻟﻌﻣﯾﻞ أو اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﻣن اﻷﺷ
ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﻌﺎرAﻒ اﻟﺳﺎ#ﻘﺔ ﻧﺳﺗﺧﻠص أن اﻟﺧدﻣﺔ ﻧﺷﺎa ﻏﯾر ﻣﻠﻣوس ﯾﻧﺟز ﻋن طرA4 ﺗﻔﺎﻋﻞ ﺛﻼﺛﺔ ﻋﻧﺎﺻر 
  .و اﻟدﻋم اﻟﻣﺎد=( ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ)ﻋون اﻻﺗﺻﺎل ،ﻌﻣﯾﻞﻟا: أﺳﺎﺳﺔ ﻫﻲ
  : 3ﺗﻌرAﻒ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺿﺎﻣﯾن اﻟﺗﺎﻟﺔ ﻓﻣﺎ ﯾﺧص (ﻓرAد ورﺗﻞ ) ﻣﺎ ﯾوﺿﺢ 
 ؛ﺔ أو ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔ ﺗﻛون اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻐﺎﻟب  ﻏﯾر ﻣﺎد .1
 ؛ﻣﻠﻣوس أو ﻣﺎد= أو ﻻ ﺗرﺗ#H ﺑذﻟك ﻗد ﺗرﺗ#H اﻟﺧدﻣﺔ أو ﻣﻘدﻣﻬﺎ #ﻣﻧﺗﺞ .2
 ؛ﻬﺎ إﻧﻣﺎ ﻣن اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن ﻋرﺿﻬﺎﻋدم إﻣﺎﻧﺔ اﻣﺗﻼك اﻟﺧدﻣﺔ أو ﻣﻘدﻣ .3
 ؛ل اﻟﻣﻧﻔﻌﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾداﻟﺧدﻣﺔ ﺗدرك #ﺎﻟﺣواس ﻣن ﺧﻼ .4
  ؛ن اﻟﺟوﻫر ﺗدﻋﻣﻪ ﺧدﻣﺎت ﺗﻛﻣﯾﻠﺔﺄﻟﻒ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺗﺗ .5
   :4إﻟﻰ أن ﻫﻧﺎك ﺧﻣس أﻧواع ﻣن اﻟﻌروض ﻣن ﺗﻘدﻣﻬﺎ )reltoK(وﻓﻲ ﻫذا اﻟﺻدد ﺷﯾر
 ؛وﻻ ﯾواﻓ4 اﻟﻣﻧﺗﺞ أ= ﺧدﻣﺎت... ﻠﺢﻣﺛﻞ اﻟﺻﺎﺑون اﻟﻣ :ﻣﻧﺗوﺟﺎت ﻣﻠﻣوﺳﺔ ﺣﺗﺔ .1
و#ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ  ،ﺗﻘوم #ﺎﻟﺑﻊﻣﺛﻞ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﻧﺗﺟﺔ ﻟﺳﺎرات  :ﻣﻧﺗوﺟﺎت ﻣﻠﻣوﺳﺔ ﻣﺻﺣوﺔ ﺑﺧدﻣﺎت .2
 ؛ﺗﺻﻠﺢاﻟﺿﻣﺎن وﺧدﻣﺎت اﻟﺻﺎﻧﺔ واﻟ،اﻟﺳﺎرات 
 اﻷﻏذﺔ واﻟﻣﺄﻛوﻻت واﻟﻣﺷرو#ﺎت ﻣﺎ ﻧﺟد اﺳﺗﻬﻼكﻧﺟد ﻓﻲ ﻧﻔس اﻟوﻗت  ،ﻣﺛﻞ اﻟﻣطﺎﻋم :ﻣﻧﺗوﺟﺎت اﻟﺧدﻣﺔ .3
 ؛أﺿﺎ ﺗﺟﻬﯾز وﻋرض وﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ
دﻣﺔ اﻟﻧﻘﻞ ﻓﻣﺛﻼ ﺧدﻣﺔ اﻟﻧﻘﻞ اﻟﺟو= ﺗﺗﻛون أﺳﺎﺳﺎ ﻣن ﺧ :ﺧدﻣﺎت ﻣﺻﺣوﺔ ﻣﻧﺗﺟﺎت أو ﺧدﻣﺎت أﺧرK  .4
ﻣﺎع إﻟﻰ اﻟرادﯾو وﻣﺷﺎﻫدة اﻟﻣﺟﻼت اﻹﺳﺗ ،اﻟﺟراﺋد ،اﻟﺷراب ،وﺗﺗﺿﻣن ﻣﻧﺗﺟﺎت إﺿﺎﻓﺔ ﺎﻟطﻌﺎم
 ؛#ﻌض اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت #ﺄﺳﻌﺎر ﺧﺎرج اﻟرﺳوماﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ إﻣﺎﻧﺔ ﺷراء ،اﻟﺗﻠﻔﺎز
رﻋﺎﺔ ،(اﻟﻌﻼج اﻟﻧﻔﺳﻲ)ودﻓﺎﻋﺎ ﻋن اﻟﻣﺗﻬم ﻋﻼج اﻟطﺑﯾب اﻟﻧﻔﺳﺎﻧﻲ  ،ﻣﺛﻞ ﻣﺳﺎﻋدة اﻟﻣﺣﺎﻣﻲ :اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣﺗﺔ .5
 ؛اﻷطﻔﺎل
 
                                                           
1
  .622،ص3002، اﻷردن، ،ﻋﻣﺎن دار ﺣﺎﻣد ﻟﻠﻧﺷر و اﻟﺗوزAﻊ ،ﻣﻔﺎﻫم ﻣﻌﺎﺻرة: اﻟﺗﺳو$9ﻧظﺎم ﻣوﺳﻰ ﺳوAدان، ﺷﻔﯾ4 إﺑراﻫم ﺣداد،    
  .56.، ص8002دار ﻧوز اﻟﻣﻌرﻓﺔ اﻟﻌﻠﻣﺔ ﻟﻠﻧﺷر و اﻟﺗوزAﻊ، ﻋﻣﺎن، اﻷردن،  ،اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﺳو$9ﻓرAد ورﺗﻞ،   2
  .76-66.، صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ9،ﻓرAد ورﺗﻞ  3    
4
  .464-364p,tiC pO  ,siobuD danreB , reltoK  pilihP 
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  اﻟﺗداﺧﻞ ﺑﯾن اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت( 02) رﻗم اﻟﺷ0ﻞ
  
  ﻣﻧﺗوج ﺳﻠﻌﻲ             ﺳﻠﻊ ﺗﻛﺗﻣﻞ ﻣﻊ               ﺗﺷﯾﻠﺔ ﻣﺗﺳﺎوﺔ      ﻣﻧﺗوج ﺧدﻣﻲ           ﻣﻧﺗوج ﺧدﻣﻲ         
  دﻣﺎت #ﻌض اﻟﺧ         ﻣن اﻟﺳﻠﻊ اﻟﺧدﻣﺎت          ﻣﻞ ﻣﻧﺗوج                                      
 
 
    (ﺳﻠﻊ)ﻣﻧﺗﺟﺎت   ﺳﺎرة ﻻﺳﺗﻌﻣﺎل اﻟﺧﺎص       اﻟﻣطﻌم وﺟ#ﺎت ﺳرAﻌﺔ          اﻟﻧﻘﻞ اﻟﺟو=              رﻋﺎﺔ اﻷطﻔﺎل       
  ﻣﻧﺗﺟﺎت ﻣﻣﻠﻣوﺳﺔ                  ﻣﻧﺗﺟﺎت ﻏﯾر ﻣﻣﻠﻣوﺳﺔ                 
  
ﻣﻧـــــــــــــﺎﻫﺞ ﻟﻠﻧﺷـــــــــــــر دار اﻟ ،ﺗﺳـــــــــــــو$9 اﻟﺧـــــــــــــدﻣﺎت وﺗطﺑﻘﺎﺗـــــــــــــﻪ: زـــــــــــــﻲ ﺧﻠﯾـــــــــــــﻞ اﻟﻣﺳـــــــــــــﺎﻋد :اﻟﻣﺻـــــــــــــدر
  .  35،6002،اﻷردن،ﻋﻣﺎن،واﻟﺗوزAﻊ
د ــــــــــــــﺎ #ﻌـــــــﺧدﻣﺎت ﻣ،ﺧدﻣﺎت ﻣﺎﻟﺔ،ﻣﻣﺎ ﺳﺑ4 ﯾﺗﺿﺢ #ﺄن اﻟﻣﻧﺗوج ﻏﺎﻟ#ﺎ ﻣﺎ ﯾرﻓ4 ﺑﺧدﻣﺎت ﻣﻧﻬﺎ ﻧﺻﺎﺋﺢ اﻟ#ﺎﺋﻊ  
وﻣن ﺟﻬﺔ أﺧر ﻓﺈن ﻫﻧﺎك اﻟﻌدﯾد ﻣن ،ﻣﻌﻠوﻣﺎت وﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﺷﺎو= ﻣن طرف ﻣﺳﺗﻬﻠﻛﻲ ﺧدﻣﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ،اﻟﺑﻊ
ﻋروض اﻟﺗداﺧﻞ ﺑﯾن ( yveL-eiverdneL)ﺻﻧﻒ اﻟﺻددﻻ ﻣن ﺗﻘدﻣﻬﺎ دون ﻣون ﻣﺎد= وﻓﻲ ﻫذا اﻟﺧدﻣﺎت 
 : اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت ﻓﻲ أر&ﻊ ﻣﺟﻣوﻋﺎت ﯾوﺿﺣﻬﺎ اﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ 
  .اﻟﻣﺗوﻓرة ﻟوظﻔﺔ اﻟﺗداﺧﻞ اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت  أﺻﻧﺎف( : 51)ﺟدول رﻗم
ﺧدﻣﺔ ذات  ﻣ0ون 
  ﻣﺎدH ﺿﻌﯾﻒ
ﺧدﻣﺔ ذات  ﻣ0ون 
  ﻣﺎدH ﻋﺎﻟﻲ 
0وﻧﻬﺎ اﻟﺧدﻣﺎﺗﻲ ﺳﻠﻌﺔ ﻣ
  ﻋﺎﻟﻲ 
ﺳﻠﻌﺔ ﻣ0وﻧﻬﺎ اﻟﺧدﻣﺎﺗﻲ 
  ﻣﻧﺧﻔض
 .اﻟطﺑﯾب - 
 .اﻟﺗﻌﻠم - 
  وﺎﻻت اﻟﻌﻣﻞ - 
  .راء اﻟﺳﺎرات- 
  .اﻟطﯾران اﻟﺟو=  - 
  .اﻟﻔﻧدﻗﺔ واﻟﻣطﺎﻋم - 
   
 .اﻟﻬﺎﺗﻒ - 
 .اﻟﺗﻠﻔﺎز - 
  .اﻟﺣﺎﺳوب - 
  .اﻟﺑﻧزAن ﺑﺧدﻣﺎت ﺣرة
 uD euqitarP sellevoN tE seiroehT, rotacraM, yveL eiverdneL : ecruoS
 . 098P,2102, siraP, donuD,gnitekraM
  : ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول ﯾﺗﺿﺢ #ﺄن
اﻟﺗﻌﻠم واﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﻠﺳﻠﻊ ﺗﺣﺗﺎج ،اﻟﻣﺎدﺔ أﻫﻣﺔ ﺑﯾرة ﻣﺛﻞ اﻟﻔﻧﺎدقﻟﺑﻧﯾﺗﻬﺎ إن #ﻌض اﻟﺧدﻣﺎت  - 
 ؛اﻟﺦ....اﻟﻠوﺟﺳﺗك
 ؛اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺗﺄﺗﺔ ﻋن ﺗﺣوAﻞ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ إﻟﻰ ﻗﻣﺔ ﻣﺿﺎﻓﺔ ﻣﺛﻞ اﻟﻣطﺎﻋم - 
 ؛#ﺎﻟﺳﻠﻊ اﻟﻣﺎدﺔ ﻣﺛﻞ راء اﻟﺳﺎرة وﻣﺧﺗﻠﻒ اﻟﻧﺷﺎطﺎت اﻟﻣﺷﺎﺑﻬﺔ ﻟﻬﺎ  ﺑﯾر ﺧدﻣﺎت ﻟﻬﺎ ارﺗ#ﺎa - 
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 ؛اﻟﺦ....،ﺧدﻣﺎت اﻟﻌﻘﺎر: ﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺗﺄﺗﺔ ﻣن ﺳﻠﻊ ﻣﺎدﺔ ﻣﺛﻞ اﻟ - 
 .أﻌﺎد اﻟﺧدﻣﺔ : ﺛﺎﻧﺎ 
رزت #ﻌض اﻟﻣﻔﺎﻫم اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ #ﺎﻟﺧدﻣﺎت ﻋﻠﻰ أ#ﻌﺎد اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻲ ﻣﯾزت ﺑﯾن ﺧدﻣﺔ اﻟﺟوﻫر و اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻛﻣﯾﻠﺔ 
   1.ﻬﺎ #ﻌدﯾن ﻣﺗﻼزﻣﯾن ﻻﺑد ﻣن ﺗواﻓرﻫﻣﺎ ﺣﺗﻰ ﺗﻛﺗﻣﻞ ﺻورة اﻟﺧدﻣﺔو اﻋﺗﺑرﺗ
ﻫﻲ ﻋ#ﺎرة ﻋن اﻟﻣﺧرﺟﺎت اﻟﺿرورAﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ و اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺗﻬدف ﺗﻘدم ﻣﻧﺎﻓﻊ ﻏﯾر : ﺧدﻣﺔ اﻟﺟوﻫر .1
  . ﻣﺣﺳو#ﺔ ﯾﺗطﻠﻊ إﻟﯾﻬﺎ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن
ﻠﺔ ﻟﻬﺎ و ﻗد ﺧدﻣﺔ اﻟﺟوﻫر داﻋﻣﺔ و ﻣﻣﺑﻫﻲ ﻋ#ﺎرة ﻋن ﺧدﻣﺎت إﺿﺎﻓﺔ ﻣﺣطﺔ :  اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻛﻣﯾﻠﺔ .2
  : 2إﻟﻰ ﻗﺳﻣﯾن(ztriW nehcoJ te  kcolevoL rehpotsirhC)ﻗﺳﻣﻬﺎ
 . ﺧدﻣﺎت ﺗﻛﻣﯾﻠﺔ ﻣﺳﻬﻠﺔ - 
 . ﺧدﻣﺎت ﺗﻛﻣﯾﻠﺔ داﻋﻣﺔ - 
ﺧدﻣﺔ  ﻫذﻩ اﻷﺧﯾرة ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﺟوﻫر ﺳﻣﻰ،إﻟﻰ أ#ﻌﺎد اﻟﺧدﻣﺔ (kcatsohS)ﺗطرﻗت ،ﻣﺳﻌﻰ ﻟﺗﻌرAﻒ اﻟﺧدﻣﺔوﻓﻲ اﻟ 
ﻓﺎﻟﺟوﻫر ﻓﻲ ﻋرض اﻟﺧدﻣﺔ ﻫو ،ﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻛﻣﯾﻠﺔ اﻟداﻋﻣﺔوﻋﻧﺎﺻر ﺗﻛﻣﯾﻠﺔ ﻣﺣطﺔ ﺑﻬذا اﻟﺟوﻫر ﺗﺳﻣﻰ اﻟ،اﻟﺟوﻫر
اﻟﻣﺧرﺟﺎت اﻟﺿرورAﺔ ﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﺗﻲ ﺗﺳﺗﻬدف ﺗﻘدم ﻣﻧﺎﻓﻊ ﻏﯾر ﻣﺣﺳوﺳﺔ ﯾﺗطﻠﻊ إﻟﯾﻬﺎ "ﻋ#ﺎرة ﻋن 
  .3"اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدون 
ﻣﺎ ﺗﺷﯾر إﻟﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺟوﻫر ،ﻰ ﻣﻘﺎرﻧﺔ اﻟﺧدﻣﺔ #ﺎﻟﺳﻠﻌﺔ اﻟﻣﺎدﺔﻘﺗﺻر ﻋﻠ (kcatsohS) ﻧﻼﺣn  أن ﺗﻌرAﻒ  
اﻟﺗﻛﻣﯾﻠﺔ اﻟداﻋﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﯾﻬﺎ دون واﻟﺗﻲ ﯾرﻏب ﻓﻲ اﻟﺣﺻول ﻋﻠ ﻌﻣﯾﻞﻟﻔﺎﺋدة اﻷﺳﺎﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻘدم ﻟﻠ#ﺄﻧﻬﺎ ا
إذا ﺎن ﺑﺈﻣﺎﻧﻪ إﺷ#ﺎع ﺣﺎﺟﺎت  ،اﻟﺗﻣﯾز ﻓﻲ ﺗﻘدﻣﻪ ﻟﻠﺧدﻣﺔ،ﯾث ﺳﺗطﻊ ﻣن ﺧﻼﻟﻬﺎ ﻣﺟﻬز اﻟﺧدﻣﺔﺣ،رﻟﻠﺟوﻫ
  .ورﻏ#ﺎت اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن وﺗﺣﻘﯾ4 رﺿﺎﻫم
ﻫذﻩ اﻷ#ﻌﺎد ﺑزﻫرة أطﻠ4 ﻋﻠﯾﻬﺎ (ztriW nehcoJ te  kcolevoL rehpotsirhC)أ#ﻌﺎد ﻓﻘد ﺷ#ﻪ  ﻫذﻩ وﻟﺗوﺿﺢ ﻣﻌﻧﻰ 
#ﺷﻞ ﻋﻣﻠﻲ ﺗﻛون اﻟزﻫرة ﻣﺗﻔﺗﺣﺔ وأوراﻗﻬﺎ  ﻣؤﺳﺳﺔﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻔﺎﻋﻠﺔ واﻟﻓﻔﻲ ا ،(زﻫرة اﻟﺧدﻣﺔ)ﺗﺳﻣﺔ 
ﻣﻣﺎ ،ﺣﯾث ﺳرﻋﺎن ﻣﺎ ﺗﺗﺳﺎﻗH ،راﻗﻬﺎ ذﻟكأﻣﺎ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺿﻌﻔﺔ ﻓﺈن اﻟزﻫرة ﺗﻛون ذﺑﻠت وأو ،ﻧظرة
ﻓﺎﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻛﻣﯾﻠﺔ ،داﻋﻣﺔ وﺣﯾوﺔ #ﺎﻟﻧﺳ#ﺔ ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾد ر ﺣﻘﻘﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﺟز اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋن ﺗﻘدم ﺧدﻣﺎت ﺗﻛﻣﯾﻠﺔﺷﯾ
  .4واﻟﺷﻞ اﻟﺗﺎﻟﻲ ﻣﺛﻞ ﻧﻣوذﺟﺎ ﻟزﻫرة ﺧدﻣﺔ ﻓﻧدق راﻗﺔ  ،اﻟداﻋﻣﺔ ﻫﻲ اﻷﻫم ﻓﻲ ﻋﻣﻠﺔ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ
  
  
                                                           
   .31-21، صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4، إدارة ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔ،ﺣﻣﯾد اﻟطﺎﺋﻲ ،#ﺷﯾر اﻟﻌﻼق  1
2
 noitidE htfiF,)ygetartS,ygolonhceT,elpoeP(:gnitekraM ecivreS,ztriW nehcoJ te  kcolevoL rehpotsirhC  
 .301p.3002,yesreJ weN,nosraeP.
3
  .291، ص ﺑ4ﻣرﺟﻊ ﺳﺎ ،إدارة ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﺑﺷﯾر اﻟﻌﻼق،ﺣﻣﯾد اﻟطﺎﺋﻲ،   
4
 301p.tiC pO,)ygetartS,ygolonhceT,elpoeP(: gnitekraM ecivreS,ztriW nehcoJ te  kcolevoL rehpotsirhC 
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  زﻫرة اﻟﺧدﻣـــﺔ (:12)ﺷ0ﻞ  رﻗم 
  








 ecivreS,ztriW nehcoJ te  kcolevoL rehpotsirhC : ecruoS
 301p.3002,yesreJ weN,nosraeP. noitidE htfiF,)ygetartS,ygolonhceT,elpoeP(:gnitekraM
ﺳﺎس ﻋ#ﺎرة ﻋن ﺣزﻣﺔ ﻣن اﻟﻧﺷﺎطﺎت اﻟﻣؤﻟﻔﺔ ﻣن اﻟﺟوﻫر اﻷ ﻫﻲ ﻓﻲﺄن اﻟﺧدﻣﺔ # أﻋﻼﻩ  ﯾﺗﺿﺢ ﻣن ﻫذا اﻟﺷﻞ   
واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻛﻣﯾﻠﺔ اﻟداﻋﻣﺔ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ اﻹﺳﺗﻌﻣﺎل ،اﻷوﻗﺎت  ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﺗﻘدم ﺧدﻣﺔ اﻹﯾواء وﺗوﻓرﻫﺎ ﻓﻲ ﻣﺧﺗﻠﻒ
ﺣﻣﺎﺔ اﻟﻣﻣﺗﻠﻛﺎت اﻟﺗﻧزAﻞ  ،ظروف اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﻼﺋﻘﺔ ﻣن راﺣﺔ وﻫدوء وأﻣﺎل وﺗوﻓﯾر وﺳﺎﺋﻞ اﻟﺗرﻓﻪاﻟاﻟﺣﺳن وﺗوﻓﯾر 
ـــــــﻪ ﻋﻧد ﺑﻌﻧﺎ ﻟﻣﻧﺗﺞ ﻻ وﻋﻠﯾــــــــــــــــــ ،إﻟﺦ.... ﻣن اﻟﺳرﻗﺔ واﻟﺗﻠﻒ إﻋداد اﻟﻔواﺗﯾر ﺗوﻓﯾر وﺗﻧوﻊ اﻟﻣﺄﻛوﻻت واﻟﻣﺷرو#ﺎت
وﻋﻠﻪ ﻓﺈن اﻟﺗﻣﯾز ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺔ  ،ﻧﺑﻌﻪ ﺟوﻫر ﻓﻘH ﺑﻞ ﻧﺑﻊ ﺣﺎﻻت اﻟرﺿﺎ واﻹﺷ#ﺎع واﻟﺳﻌﺎدة اﻟﺗﻲ ﺗﺣﯾــــH #ﺎﻟﻣﻧﺗﺞ
  .اﻟﺗﻛﻣﻠﺔ اﻟداﻋﻣﺔ ﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺟوﻫر ﻫو اﻟﺿﻣﺎن اﻷﻛﯾد ﻟﻧﻣو اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻟﺧدﻣﺔ
 ﺳ4 ــﻠﻰ أوراق اﻟزﻫرة #ﺷﻞ ﻣﻧــﻠﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻛﻣﯾﻠﺔ ﻣوزﻋﺔ ﻋﯾوﺿﺢ اﻟﺷﻞ أﺿﺎ أن اﻟﻣﺟﻣوﻋﺎت اﻟﺛﻣﺎﻧﻲ ﻟ ﻣﺎ  
ﻣﺣﺎطﺔ #ﻌﻧﺎﺻر ﺗﻛﻣﯾﻠﺔ ﻣن اﻟﻣﺟﻣوﻋﺎت  ،وﻫﻲ ﺗﺣH #ﻘﻠب اﻟزﻫرة ﺣﯾث ﯾرﻣز ﻟﻬذا اﻷﺧﯾر إﻟﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺟوﻫر
ﻓطﺑﻌﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﺣدد اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻛﻣﯾﻠﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﻧ#ﻐﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﻟﺗﻌزAز ﻗﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺔ و ﺗﺣﻘﯾ4  ،اﻟﺛﻣﺎﻧﻲ ﺳﺎ#ﻘﺔ اﻟذر
   1:و ﻓﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﻟﻣﺣﺔ #ﺳطﺔ ﻋن ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻛﻣﯾﻠﺔ ،ﻧﺟﺎح ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻌﻧﺔاﻟ
  : و ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻣﺎ ﯾﻠﻲ :اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت .1
 . ﺗوﻓﯾر ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾد ﻋن اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣوﺟﻬﺔ إﻟﻪ - 
 . ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن ﻣﺎن اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ - 
                                                           
1
  .  93-33p,tic pO,sonuM einnA,trepaL sineD  
                                                                  




  إﻋداد ﻓواﺗﯾر                                        اﻟﻣﺻدر                                                          
  
  
  اﺳﺗﻼم طﻠﺑﯾﺎت                                                           اﻟﺣﻣﺎﯾﺔ                       
                                                                    
                     اﻟﺿﯾﺎﻓﺔ                                                                  
ﺧدﻣﺔ 
 ﻟﺟوھر ا
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 . ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗﻔﺻﯾﻠﺔ ﻋن طﺑﻌﺔ و أﻧواع و ﻣزاﺎ و أﺳﻌﺎر اﻟﺧدﻣﺎت - 
 . a اﻟﺷراء و اﻟﺗﻌﺎﻗدﺷرو  - 
 . ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن اﻟﺿﻣﺎﻧﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ و ﻏﯾرﻫﺎ ﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﻔﯾدة - 
ﺣﺎﺟﺎت اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﺑﻬدف وﺿﻊ ﺣﻞ أو اﻗﺗراح  ﻠﻰرا ﺳﺗﻬدف اﻟوﻗوف ﻋاﺗﺗﺿﻣن اﻻﺳﺗﺷﺎرة ﺣو : اﻻﺳﺗﺷﺎرات .2
ﻣﻠﻣﺎ إﻟﻣﺎﻣﺎ و ﺗﺗطﻠب اﻻﺳﺗﺷﺎرة اﻟﻔﺎﻋﻠﺔ أن ون ﻣﻘدم اﻻﺳﺗﺷﺎرة  ،أﺳﻠوب ﻟﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﻣﺷﻠﺔ اﻟﺗﻲ ﺗواﺟﻬﻪأو 
 . ﺗﻘﻧﺎ #ﺎﻟوﺿﻊ اﻟﻘﺎﺋم ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾد
ﺑﯾﻧﻣﺎ اﻷوﻟﻰ ،ﯾرة ﺗﻘدم ﺑﻧﺎء ﻋﻠﻰ طﻠب اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدإن اﻟﻔرق ﺑﯾن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت و اﻻﺳﺗﺷﺎرات ﻫو أن ﻫذﻩ اﻷﺧ    
  . ﺔاﻟﺗروAﺟﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺔ أو ﺗﺳوA4 اﻟﺧدﻣﺗﻌﺗﺑر ﻣن اﻟﺣﻣﻼت 
ﺈن اﻟﺧطوة اﻟﺗﺎﻟﺔ اﺳﺗﻌداد ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻓ ،ﺣﺎل اﺳﺗﻘرار رأ= اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻋﻠﻰ ﺷراء اﻟﺧدﻣﺔإن : اﺳﺗﻼم اﻟطﻠﺑﺎت .3
 . ﻹﺑرام اﻟﺻﻔﻘﺔ #ﻣﻌﻧﻰ اﺳﺗﻼم طﻠﺑﺔ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد و ﻣﻌﺎﻟﺟﺗﻬﺎ #ﻐﺔ ﺗوﻓﯾرﻫﺎ ﻓﻲ اﻟﻣﺎن و اﻟزﻣﺎن اﻟﻣﺣددﯾن
ﻫذا #ﻌد اﺳﺗﻼم طﻠﺑﺎت اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻘوم ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﺑﺈﻋداد اﻟﻔواﺗﯾر ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن ﻣن ﺧدﻣﺎﺗﻪ و  : إﻋداد اﻟﻔواﺗﯾر .4
ﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدم #ﺎﻟﻣﺟﺎن و ﯾﺟب أن ﺗﺗﺻﻒ اﻟﻔواﺗﯾر #ﻌدة ﺳﻣﺎت ﻲ ﻻ ﺻﺎب اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ط#ﻌﺎ #ﺎﺳﺗﺛﻧﺎء اﻟﺧد
 : #ﺣﺎﻟﺔ ﻋدم اﻟرﺿﺎ و ﻣن ﺑﯾن ﻫذﻩ اﻟﺳﻣﺎت
  . اﻟﺳرﻋﺔ ﻓﻲ إﻋداد اﻟﻔواﺗﯾر - 
  1.اﻟﺳﻣﺎح ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾد ﻟﻺطﻼع ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻟﻠﺗﺄﻛد ﻣن ﻣﻌﻧﺎﻫﺎ و ﻫو اﻷﻫم ﻓﻲ ﻋﻣﻠﺔ إﻋداد اﻟﻔواﺗﯾر - 
و ﻗد ون اﻟدﻓﻊ  ،ﺗورة و ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾد ﻓﺈﻧﻪ ﯾﺗرﺗب إﺟراء اﻟدﻓﻊ ﻣن ﻗﺑﻠﻪ#ﻌد إﻋداد اﻟﻔﺎ :اﻟدﻓﻊ و اﻟﺗﺳدﯾد .5
 . ﻓور= ﻧﻘدا أو ﻋن طرA4 #طﺎﻗﺎت اﻻﺋﺗﻣﺎن
ﻣﺣﺎوﻟﺔ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن ﺿﯾوف ﺧﺻوﺻﺎ ﻓﻲ  اﻟﺗﻲ ﺗﻌﻧﻲ ﻲﻫو ،ﻲ رﻋﺎﺔ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓ: اﻟﺿﺎﻓﺔ .6
  .  ﻧﺳﺑﺎ و ﻣن أﻣﺛﻠﺗﻬﺎ ﺗوﻓﯾر ﻗﺎﻋﺎت اﻻﻧﺗظﺎراﻟﺣﺎﻻت اﻟﺗﻲ ون ﻣوث ﻫؤﻻء ﻓﻲ ﻣوﻗﻊ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ طوﻼ
ﻣﺳﺎﻋدة ﻓﻲ اﻟﺣﻔﺎ? ﻋﻠﻰ ﻋﻧدﻣﺎ ﻘوم اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدون ﺑزAﺎرة ﻣوﻗﻊ اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﺈﻧﻬم ﻏﺎﻟ#ﺎ ﻣﺎ طﻠﺑون اﻟ: اﻟﺣﻣﺎﺔ .7
 . ﻣن أﻣﺛﻠﺔ ذﻟك اﻟﺣﻔﺎ? ﻋﻠﻰ ﻣﻣﺗﻠﻛﺎت اﻟﻧزﻻءو ،ﻣﻣﺗﻠﻛﺎﺗﻬم
اﻟﻣﺗﻌﺎرف ﻋﻠﯾﻬﺎ و ﻫﻲ اﺳﺗﺛﻧﺎﺋﺔ ﻫﻲ ﺧدﻣﺎت ﺗﻛﻣﯾﻠﺔ ﻻ ﺗﻘﻊ ﻓﻲ ﻧطﺎق اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻋﺗﺎدﺔ : اﻻﺳﺗﺛﻧﺎءات .8






                                                           
1
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  .اﻟﺧدﻣﺔ ﺧﺻﺎﺋص: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ 
ﺧﺻﺎﺋص رﺋﺳﺔ و أﺧر ﺛﺎﻧوﺔ و اﻟﺗﻲ ﺳﻧﺗطرق ﻟﻬﺎ #ﺎﻟﺗﻔﺻﯾﻞ ﻓﻲ ،ﺗﺗﻣﯾز اﻟﺧدﻣﺔ #ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺧﺻﺎﺋص  
  : ﻣﺎﯾﻠﻲ 
ﻫﻲ اﻟﻼﻣﻠﻣوﺳﺔ إﻻ أﻧﻬﺎ ﺗﺗﻣﯾز #ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺧﺎﺻﺔ اﻟﻐﺎﻟ#ﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ  إن: اﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟرﺋﺳﺔ: أوﻻ 
  :  1ﻓﻲ ﻣــــــــــــﺎﯾﻠﻲ اﻟﺿوءاﻟﺧﺻﺎﺋص اﻷﺧر واﻟﺗﻲ ﻧﻠﻘﻲ ﻋﻠﯾﻬﺎ 
ﺗﻘﯾم اﻟﺧدﻣﺔ ﻗﺑﻞ  نﻣ اﻟﻌﻣﯾﻞ#ﺣﯾث ﻻ ﯾﺗﻣن  ،ﺗﻌﻧﻲ أﻧﻪ ﻋدم إﻣﺎﻧﺔ رؤﺔ اﻟﺧدﻣﺔ أو ﻟﻣﺳﻬﺎ: اﻟﻼﻣﻠﻣوﺳﺔ .1
 . اﺳﺗﻬﻼﻛﻬﺎ
و ﻋدم اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ  ،ﻲ ارﺗ#ﺎa اﻟﺧدﻣﺔ #ﺎﻟﺷﺧص اﻟﻣﻘدم ﻟﻬﺎو ﻌﻧ :(ﻋدم ﻓﺻﻞ اﻟﺧدﻣﺔ ﻋن ﻣﻘدﻣﻬﺎ) اﻟﺗﻼزﻣﺔ .2
 (. أ= ﺗزاﻣن اﻹﻧﺗﺎج و اﻟﺗﻘدم و اﻻﺳﺗﻔﺎدة)ﻓﺻﻠﻬﺎ 
. ﺗﻘدم ﻓﯾﻬﺎ ﺗﻠك اﻟﺧدﻣﺔ ،ﻞ ﻣرة ﻲﻓ اﻟﻌﻣﯾﻞﺗﻌﻧﻲ اﻻﺧﺗﻼف ﻓﻲ أداء ﻞ ﻣن ﻣورد اﻟﺧدﻣﺔ أو : ﻋدم اﻟﺗﺟﺎﻧس .3
ﻋﻠﯾﻬﺎ أو أﻧﻪ ﻻ ﯾﺗﻣن ﻣن اﻟﻣﺣﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺛ#ﺎت ﻓﻔﻲ #ﻌض اﻷﺣﺎن ﻻ ﯾﻠﺗزم ﻣورد اﻟﺧدﻣﺔ #ﻣﻌﺎﯾﯾر اﻷداء اﻟﻣﺗﻔ4 
ﻓﺈن إدراﻛﻪ ﻟﻠﺧدﻣﺔ ﻗد ﯾﺗﻐﯾر  ﻠﻠﻌﻣﯾﻞأﻣﺎ #ﺎﻟﻧﺳ#ﺔ ﻟ ،ﻓﻲ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ ﻣن ﺣطون #ﻪ ﺣﺗﻰ و إن ﺎن ﻓﻲ ﻧﻔس اﻟﯾوم
 . اﺳﺗﻣر ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﺑﻧﻔس اﻟطرAﻘﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻘدم ﺑﻬﺎ او ﻗد ﺗﺻ#ﺢ أﻧﻣﺎa اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﻣﻠﺔ إذ ،ﻣن ﻣﻧﺎﺳ#ﺔ إﻟﻰ أﺧر 
و ﻣن ﺛم ﻋدم إﻣﺎﻧﺔ ﺗﺧزAﻧﻬﺎ ﻟﻼﺳﺗﻔﺎدة ﻣن ﻧﺗﺎﺋﺟﻬﺎ ﻣرة  ،ﺗﻼﺷﻲ اﻟﺧدﻣﺔ #ﻌد ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﻌﻧﻲﺗ:ﻓﻧﺎﺋﺔ اﻟﺧدﻣﺔ .4
  :   3ورﻏم ذﻟك ﻣن اﻟﺗﺧﻔﯾﻒ ﻣن آﺛﺎر ﻫذﻩ اﻟﺧﺎﺻﺔ ﻋن طرA4 #ﻌض اﻹﺟراءات ﻣﺛﻞ  2.أﺧر 
  ؛ة وﻣواﺟﻬﺔ اﻟﺗﻐﯾر ﻓﻲ ﻣﺳﺗو اﻟطﻠباﺳﺗﺧدام أﻧظﻣﺔ اﻟﺣﺟز اﻟﻣﺳﺑ4 ﻹدار 
  ؛اﻟﺣﺟز اﻟﻣﺳﺑ4 #ﺄﺳﻌﺎر أﻗﻞ: ت ﻣﺛﻞ ﻟطﻠب ﻓﻲ ﻓﺗرااﻟﺗﺳﻌﯾر اﻟﻣﺧﺗﻠﻒ اﻟذ= ﯾﺟﻠب ا
                .أ= ﺗزاﻣن إﻧﺗﺎج اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﻊ اﺳﺗﻬﻼﻛﻬﺎ ،إﻧﺗﺎج و اﺳﺗﻬﻼك ﻟﻠﺧدﻣﺔ ﻓﻲ وﻗت واﺣد ﺗﻌﻧﻲ: اﻟﺗزاﻣﻧﺔ .5
إن ﻋدم اﻧﺗﻘﺎل اﻟﻣﻠﻛﺔ ﺗﻣﺛﻞ ﺻﻔﺔ واﺿﺣﺔ ﺗﻣﯾز ﺑﯾن اﻹﻧﺗﺎج اﻟﺳﻠﻌﻲ و اﻹﻧﺗﺎج اﻟﺧدﻣﻲ ذﻟك ﻷن : اﻟﻣﻠﻛﺔ .6
 4.ﻏرﻓﺔ ﻓﻲ ﻓﻧدق أو ﻣﻘﻌد ﻓﻲ طﺎﺋرة: ﻘH اﻟﺣ4 #ﺎﺳﺗﻌﻣﺎل اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﻔﺗرة ﻣﻌﯾﻧﺔ دون أن ﻣﺗﻠﻛﻬﺎ ﻣﺛﺎلاﻟﻣﺳﺗﻬﻠك ﻟﻪ ﻓ
 .  ﺑدور رﺋﺳﻲ ﻓﻲ ﺗﺳوA4 و إﻧﺗﺎج اﻟﺧدﻣﺎت( اﻟﻣﺷﺗر= )ﻘوم اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد(: اﻟﻣﺷﺗر= )اﺷﺗراك اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد .7
#ﺣﯾث ،ﺎن ﺗﻘدﻣﻬﺎإن اﻟﺧدﻣﺎت ﺛﯾرة اﻟﺗﻧوع طﺎﻟﻣﺎ أﻧﻬﺎ ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﻣن ﻘدﻣﻬﺎ و ﻋﻠﻰ ﻣﺎن و زﻣ : اﻟﺗﻧوع .8
    5.ﯾدرك اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدون ﻫذا اﻟﺗﻧوع و ﻏﺎﻟ#ﺎ ﻣﺎ ﯾﺗﻧﺎﻗﺷون اﻟﻣﺳﺎﺋﻞ ﻣﻊ اﻵﺧرAن ﻗﺑﻞ اﺧﺗﺎر ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ
                                                           
1
  .882-782  ، ص8002،،اﻷردن،دار اﻟﻣﺳﯾرة ﻟﻠﻧﺷر واﻟط#ﺎﻋﺔ ،ﻋﻣﺎن ﺗطﺑﻘﺎت إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔﻋﺑد اﻟﺳﺗﺎر اﻟﻌﻠﻲ،   
  . 61. ، صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4،إدارة ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔﻣﯾد اﻟطﺎﺋﻲ، #ﺷﯾر اﻟﻌﻼق، ﺣ  2
  .104، ص5002،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزAﻊ ،ﻣؤﺳﺳﺔ اﻟوراقﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺗﺧﺻﺻﺔﻋﺑد اﻟﻌزAز ﺑوﺗ#ﻌﺔ ،  3
  . 82. ، ص2002، ﻋﻣﺎن، اﻷردن، واﻟﺗوزAﻊ دار واﺋﻞ ﻟﻠﻧﺷر .ﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎتﻫﺎﻧﻲ ﺣﺎﻣد اﻟﺿﻣور،   4
  . 204، ص2002اﻷردن،دار اﻟﻣﻧﺎﻫﺞ ﻟﻠﻧﺷر و اﻟﺗوزAﻊ، ﻋﻣﺎن،  .أﺳﺎﺳﺎت اﻟﺗﺳو$9 اﻟﺷﺎﻣﻞ و اﻟﻣﺗﻛﺎﻣﻞود ﺟﺎﺳم اﻟﺻﻣﯾدﻋﻲ، #ﺷﯾر اﻟﻌﻼق، ﻣﺣﻣ  5
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ﺗﻧﺗﺞ ﺳﻣﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﺷﺎﻛﻞ وظﻬر ذﻟك ﺧﻼل ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﻋن طرA4 ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن وﻫذا   
ﻫﺎ ﻧﻠﺧﺻﻪ ﻓﻲ ﺟدول ﻣﻊ ﺗﻘدم طرق ﻟﻠﻣﻌﺎﻟﺟﺔ ﻟﻛﻞ ﻣﺷﻞ اﻟﺗﺟﺎﻧس ﻓﻲ ﻣﻌﺎﯾﯾر ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ وﻧوﻋﯾﺗﻬﺎ ﻣﺛﻼ وﻏﯾر 
  .اﻷﺷﺎل
 :اﻟﻣﺷﺎﻛﻞ اﻟﻧﺎﺗﺟﺔ ﻋن ﺧﺻﺎﺋص اﻟﺧدﻣﺎت وأﺳﺎﻟﯾب ﻣﻌﺎﻟﺟﺗﻬﺎ(:  61)ﺟدول رﻗم
 ﻌض طرق اﻟﻣﻌﺎﻟﺟﺔ ﻌض اﻟﺗطﺑﻘﺎت اﻟﺧﺻﺎﺋص
ﻋدم 
 اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ
  ؛ﺻﻌو#ﺔ ﺗوﻓﯾر ﻋﯾﻧﺎت -
ﻋﻧﺻر اﻟﺗروAﺞ ﻓﻲ اﻟﻣزAﺞ وﺟود ﻗﯾود ﺛﯾرة ﻋﻠﻰ  -
 ؛اﻟﺗﺳوﻘﻲ
 ؛ةر ﻣؤﺷر ﻟﻠﺟودﻌﺳاﻟ مااﺳﺗﺧد -
 ؛ﺻﻌو#ﺔ ﺗﺣدﯾد اﻟﺳﻌر و اﻟﻧوﻋﺔ ﻣﻘدﻣﺎ -
 ؛ﺻﻌو#ﺔ ﺗﻘﯾم اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺗﻧﺎﻓﺳﺔ -
  .اﻟﺗرﯾز ﻋﻠﻰ اﻟﻔواﺋد -
  ؛زAﺎدة إﺿﻔﺎء اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺔ -
 ؛ﺗوﺻﺔ اﻟﺷﺧﺻﺔ ﻣدﺧﻞ ﻟﺑﻊ اﻟﺧدﻣﺔإﺳﺗﺧدام اﻟ -
 اﻟﺳﻣﻌﺔ؛ﺗطوAر  -
 ؛ﺗﺧﻔض ﺗﻌﻘﯾدات اﻟﺧدﻣﺔ -
  ؛ﯾﺗطﻠب ﺗواﺟد ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ - اﻟﺗﻼزم
 ؛راءاﻟﺑﻊ واﻟﺷ -
 ؛ﻣﺣدودﺔ ﻧطﺎق اﻟﻌﻣﻠﺎت -
  ؛ﺗﻌﻠم اﻟﻌﻣﻞ ﻓﻲ ﻣﺟﻣوﻋﺎت ﺑﯾرة -
 ؛اﻟﻌﻣﻞ #ﺳرﻋﺔ -
 ؛ﺗﺣﺳﯾن أﻧظﻣﺔ ﺗﺳﻠم اﻟﺧدﻣﺎت -
  ؛ﯾر ﻋﻠﻰ ﻣن ﻫو ﻣﻘدﻣﻬﺎ وﻣﺗﻰ ﺗﻘدمﯾﺗﻌﺗﻣد اﻟﻣﻌﺎ - اﻟﺗﺟﺎﻧس
 ؛ﺻﻌو#ﺔ اﻟﺗﺄﻛد ﻣن اﻟﻧوﻋﺔ -
  ؛ﺗدرAب ﻋدد ﻣن أﻛﺑر ﻣن اﻟﻣوظﻔﯾن اﻷﻛﻔﺎء -
  اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن؛اﻟﺣرص ﻋﻠﻰ إﺧﺗﺎرو ﺗدرAب  -
 ؛ﺗوﻓﯾر ﻣراﻗ#ﺔ ﻣﺳﺗﻣرة ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ -
اﻟزوال أو 
 اﻟﻔﻧﺎء
   ؛ﻻ ﻣن ﺗﺧزAﻧﻬﺎ -
 ؛ﻣﺷﺎﻛﻞ اﻟﺗذﺑذب ﻓﻲ اﻟطﻠب -
 
  ؛أﺗﻣﺗﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻗدر اﻟﻣﺳﺗطﺎع-
ﺎد ﺗواﻓ4 ﺑﯾن اﻟﻌرض ـــــــــــــــــــــــــــــــاﻟﻣﺣﺎوﻟﺔ اﻟﻣﺳﺗﻣرة ﻹﯾﺟ-
ﺗﺧﻔض اﻷﺳﻌﺎر ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ إﻧﺧﻔﺎض اﻟطﻠب )و اﻟطﻠب 
 ؛( اﻟﺣﺟوزاتأو إﺳﺗﺧدام ﻧظﺎم 
ﺳﻣﺢ ﻟﻠﻣﺳﺗﻬﻠك ﺑﺈﺳﺗﺧدام اﻟﺧدﻣﺔ وﻟﻛن دون  - اﻟﻣﻠﻛﺔ
 ؛إﻣﺗﻼﻛﻬﺎ
ﺗوﻓﯾر ﻧظﺎم )اﻟﺗرﯾز ﻋﻠﻰ ﻣﻣﯾزات ﻋدم اﻟﻣﻠﻛﺔ ﻣﺛﻞ -
 ؛(اﻟدﻓﻊ
 .13ص 3002،اﻷردن،دار واﺋﻞ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزAﻊ،اﻟط#ﻌﺔ اﻟرا#ﻌﺔ،ﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎت ،ﻫﺎﻧﻲ ﺣﺎﻣد اﻟﺿﻣور: اﻟﻣﺻدر
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ﻟﺗﻲ اﺿﺎﻓﺔ  إﻟﻰ اﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟرﺋﺳﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺎت ﻣن ﺗﺣدﯾد اﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟﺛﺎﻧوﺔ و #ﺎﻹ:اﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟﺛﺎﻧوﺔ : ﺛﺎﻧﺎ
 :1ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ
 ؛ﻋدم إﻣﺎﻧﺔ ﺷراء اﻟﺧدﻣﺎت #ﻐرض إﻋﺎدة ﺑﻌﻬﺎ .1
 ؛ﻋدم إﻣﺎﻧﺔ ﺗﻐﻠﻔﻬﺎ أو ﻧﻘﻠﻬﺎ ﻟﻛوﻧﻬﺎ ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔ .2
   ؛ﻋدم وﺟود ﻧﻣH ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت ﺑﻧﻔس ﻣﺳﺗو وﺟودﻫﺎ ﻓﻲ اﻟﺳﻠﻌﺔ اﻟﻣﺎدﺔ .3
 . م ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺔ و اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣﻧﻬﺎ أﻣرا ﻣوﺳﻣﺎ ﺣرﺔ اﻟطﯾران و اﻟﺳﺎﺣﺔﻏﺎﻟ#ﺎ ﻣﺎ ون اﺳﺗﺧدا .4
 . ﻋدم وﺟود وﺳطﺎء #ﺎﻟﻧﺳ#ﺔ ﻟ#ﻌض أﻧواع اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﺛﻞ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟطﺑﺔ .5
أ= أن إﻣﺎﻧﺔ ﺗﺣﻘﯾ4  ،ﺻﻌو#ﺔ اﻟﺗﻧﺑؤ #ﺎﻟطﻠب و ﻓﻲ #ﻌض اﻷﺳواق ﻗد ﯾزداد اﻟطﻠب و ﻓﻲ أﺧر ﻗد ﯾﻧﺧﻔض .6
 . ﺛﯾر ﻣن اﻟﺻﻌو#ﺎتاﻟﺗوازن أو ﻣﻘﺎﺑﻠﺔ اﻟطﻠب ﺗﻧﻔﻬﺎ 
( اﻟﺧدﻣﺎت اﻟطﺑﺔ ﻣﺛﻼ أو اﻻﺳﺗﺛﻣﺎرات)ﻓﺛﯾر ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت ( أو #ﻌض أﻧواﻋﻬﺎ)ﺻﻌو#ﺔ ﺗﺳﻌﯾر اﻟﺧدﻣﺎت  .7
ﺻﻌب ﺗﺳﻌﯾرﻫﺎ أو ﻻ ﯾوﺟد ﺳﻌر ﺳﺎﺋد ﺣﺗﻰ و ﻟو #ﺎﻟﺗﻘرAب ﻟﻠﺧدﻣﺎت ﺧﺎﺻﺔ أﻧﻪ ﻣن اﻟﺻﻌب ﺣﺳﺎب ﺗﻛﻠﻔﺔ 
  2؛(ﺗﻘدﻣﻬﺎ)إﻧﺗﺎﺟﻬﺎ 
ﻣﻠﻣوﺳﺔ و ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ أﺷﺧﺎص ﻣرﺗ#طﯾن ارﺗ#ﺎطﺎ ﺑﯾرا ﺑﺑﯾﺋﺔ  إن اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﺧﺗﻠﻒ ﻋن اﻟﺳﻠﻊ ﻓﻲ وﻧﻬﺎ ﻏﯾر .8
ﻫذﻩ اﻟﺧﺻﺎﺋص ﺟﻌﻠت ﺗطوAر اﻟﺧدﻣﺎت أﻛﺛر   ﻣروﻧﺔ ﻣن ﺗطوAر اﻟﺳﻠﻊ و ﻣن إﺑراز أو ﺗوﺿﺢ ﻫذﻩ  ،اﻟﺳوق 
 ؛اﻟﺧﺻﺎﺋص أﻛﺛر ﻣن ﺧﻼل ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ
  .ﺗﺻﻧﯾﻒ وأﻧواع اﻟﺧدﻣﺔ: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث 
ﻓﺎﻷول ﻌطﯾﻧﺎ ﺻورة ﻋﺎﻣﺔ ﻋن اﻷﻧواع اﻟﺷﺎﺋﻌﺔ ،ﻟﻣ#ﺳH وﻣﻧﻬﺎ اﻟﻣﺗﻌﻣ4ﻣﻧﻬﺎ ا،ﯾوﺟد ﻋدة ﺗﺻﻧﻔﺎت ﻟﻠﺧدﻣﺎت   
ﺑﯾﻧﻣﺎ اﻟﺛﺎﻧﻲ ﯾﺗﻐﻠﻐﻞ ﻓﻲ ﻧﺳﯾﺞ اﻟﺧدﻣﺎت ﻣوﺿﺣﺎ ﻣﻌﺎﻟﻣﻬﺎ وﺧﺻﺎﺋﺻﻬﺎ وطﺑﻌﺗﻬﺎ وﻣﺿﺎﻣﯾﻧﻬﺎ ،ﻟﻠﺧدﻣﺎت
  .وﻋﻠﻪ ﻓﺈﻧﻧﺎ ﻧر ﺿرورة اﻟﺗطرق ﻟﻛﻠﯾﻬﻣﺎ.اﻟﺗﺳوﻘﺔ
  : أﺻﻧﺎف اﻟﺧدﻣﺔ : أوﻻ 
  :ﻓﯨﻣﺎﯾﻠﻲ اﻟﺿوء ﻋﻠﻰ أﻫﻣﻬﺎ اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﻲ أﺷﺎل ﻋدﯾدة ﻧﻠﻘﻲ ْت ﻔ َﻧ ُِﺻ 
 : اﻟﺗﺻﻧﯾﻒ اﻟﻣﺳV  .1
  :ﺳﺗﻧد ﻫذا اﻟﺗﺻﻧﯾﻒ ﻋﻠﻰ اﻷﺳس واﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﺗﺎﻟﺔ 
  3وﻧﺟد( : ﻧوع اﻟﺳوق )ﺗﺻﻧﯾﻒ اﻟﺧدﻣﺎت ﺣﺳب اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد  1-1
اﻟﺗﺄﻣﯾن ﻋﻠﻰ  ،اﻟﺳﺎﺣﺔ: وﻫﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدم ﻹﺷ#ﺎع  ﺣﺎﺟﺎت ﺷﺧﺻﺔ ﻣﺛﻞ: ﺧدﻣﺎت اﺳﺗﻬﻼﻛﺔ 1.1.1
  .اﻟﺦ.... اﻟﺣﺎة اﻟﺻﺣﺔ
                                                           
  . 63. ص 7002، ﻣﺻر،ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزAﻊ،اﻹﺳﻧدرAﺔ، اﻟدار اﻟﺟﺎﻣﻌﺔ دراﺳﺎت ﻣﺗﻘدﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﺗﺳو$9أﻣن ﻋﻠﻲ ﻋﻣر،   1
  . 173. ، ص1002، ،ﻣﺻر،اﻹﺳﻧدرAﺔﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزAﻊ اﻟدار اﻟﺟﺎﻣﻌﺔ .دوﻟﻲاﻟﺗﺳو$9 اﻟﻋﺑد اﻟﺳﻼم أﺑو ﻗﺣﻒ،   2
 .38. ، صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ9، ﻓرAد ورﺗﻞ 3
   ــﻄـــــــــﺎع اﻟـﺨــﺪﻣـــــــﺎتاﻹﻃـــﺎر اﻟـﻨــﻈـﺮي ﻟــﻘـــ                                           اﻟﻔـــﺼــﻞ اﻟﺜــــــــﺎﻧــﻲ  
 
 401
ﺎرات ـــــــــــــاﻻﺳﺗﺷ: ﺔ ﻣﺛﻞـــــــــــــــﺎت اﻟﻣؤﺳﺳــــــــوﻫﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدم ﻹﺷ#ﺎع ﺣﺎﺟ: ﺎت اﻷﻋﻣﺎلـــﺧدﻣ 2.1.1
 .ﻓﻬﻲ ﻣوﺟﻬﺔ ﻟﻠﻣﺳﺗﺧدم اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ ،ﺔ واﻟﻣﺣﺎﺳﺑﺔ واﻟﻘﺎﻧوﻧﺔ واﻟﻣﺎﻟﺔ واﻟﺻﺎﻧﺔ اﻟﻣ#ﺎﻧﻲ واﻵﻻتــــاﻹدارA
  1وﻧﺟد: م اﻟﺧدﻣﺔﺗﺻﻧﯾﻒ اﻟﺧدﻣﺎت ﺣﺳب اﻹﻋﺗﻣﺎدﺔ ﻓﻲ ﺗﻘد 1-2
ذو= ﺗﻌﻠم ﻓﻬﻧﺎك #ﻌض اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﻌﺗﻣد ﻓﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﻋﻠﻰ أﻓراد : ﺧدﻣﺎت ﺗﻌﺗﻣد ﻓﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻹﻧﺳﺎن 1.1.2
و#ﺎﻟﻣﻘﺎﺑﻞ ﻫﻧﺎك #ﻌض اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﻌﺗﻣد ﻓﻲ  ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﻋﻠﻰ  ،....اﻹدارAﯾن ،اﻟﻣﺣﺎﻣﯾن ،اﻷط#ﺎء: ﻣﺛﻞ ﻣﺗﺧﺻص
ﻟﺧدﻣﺎت ﺗﻌﺗﻣد اوأﺧﯾرا ﻫﻧﺎك #ﻌض  ،....اﻟﻔﻼح  ،ﻟﺣراﺳﺔا:ﻣﺛﻞ ﻣﺗوﺳH أو ﺑدون ﺗﻌﻠم ﻲﺗﻌﻠﻣ ﻣﺳﺗو  ذو= أﻓراد 
  ...ﺗﺻﻠﺢ اﻟﺳﺎرات واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻔﻧدﻗﺔ: ﻣﺛﻞ ذو= ﺗﻌﻠم ﻣﺗﺧﺻصأﻓراد ﻓﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﻋﻠﻰ 
ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت ﻗد ﺗﻛون ﻣؤﺗﻣﺗﺔ ﻣﺛﻞ اﻟﺑﻊ اﻵﻟﻲ واﻟﺻرف اﻵﻟﻲ : ﺧدﻣﺎت ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻌدات واﻷﻣﺎﻛن 2.1.2
ارات اﻟزراﻋﺔ أو ﺗدار ﻣن ر ﺧدﻣﺎت ﺳﺎﺋﻘﻲ اﻟﺟ: ﻣﺛﻞﺗﻌﻠﻣﻲ ﻣﻬﻧﻲ وﻣﺗﺧﺻص ذو= ﻣﺳﺗو أﻓراد أو ﺗدار ﻣن ﻗﺑﻞ 
ا ذرﻏم ﻫ ،ﺧدﻣﺎت اﻟﻧﻘﻞ اﻟﺟو= واﻷﺷﻌﺔ واﻟﺗﺣﺎﻟﯾﻞ اﻟطﺑﺔ: ﻣﺛﻞذو= ﻣﺳﺗو ﺗﻌﻠﻣﻲ ﻣﻬﻧﻲ وﻣﺗﺧﺻص أﻓراد ﻗﺑﻞ 
ور ﻓﻲ اﻟ#ﺷر= ﯾﺟب أن ون ﻟﻪ د ﻣوردأن اﻟ إﻻﻧﺳﺗطﻊ اﻟﻘول أن ﻣﻬﻣﺎ ﺎﻧت درﺟﺔ اﻻﻋﺗﻣﺎدﺔ ﻓﻲ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ 
 . ﺗﻘدﻣﻬﺎ
 :2ﺗﺻﻧﯾﻒ اﻟﺧدﻣﺎت ﺣﺳب ﺣﺿور اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد إﻟﻰ أﻣﺎﻛن ﺗﻘدﻣﻬﺎ 1-3
ﻓﺣﺿور اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد أﻣر  ،....اﻟﺳﻔر ،اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻟﺟراﺣﺔ: ﺧدﻣﺎت ﺗطﻠب ﺣﺿور اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻣﺛﻞ 1.1.3
 .ﺿرور= 
 . ﺧدﻣﺎت ﺻﺎﻧﺔ اﻟﺳﺎرات و ﺗﻧظﯾﻒ اﻟﻣﻼ#س: ﺧدﻣﺎت ﻻ ﺗطﻠب ﺣﺿور اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻣﺛﻞ 2.1.3
 3:ﻣﺎت ﺣﺳب درﺟﺔ اﻻﺗﺻﺎل ﺎﻟﻣﺳﺗﻔﯾد وﻧﺟدﺗﺻﻧﯾﻒ اﻟﺧد 1-4
  اﻟﺦ....ﺧدﻣﺔ اﻟطﺑﯾب : ﺧدﻣﺎت ذات اﺗﺻﺎل ﺷﺧﺻﻲ ﻋﺎﻟﻲ 1.1.4
ﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺳرح  ،ﻣﺛﻞ ﺧدﻣﺎت اﻟﻣطﻌم ﻟﻠوﺟ#ﺎت اﻟﺳرAﻌﺔ: ﺧدﻣﺎت ذات اﺗﺻﺎل ﺷﺧﺻﻲ ﻣﺗوﺳH 2.1.4
 اﻟﺦ....
ﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺳوA4 ﻋﺑر ،ﻣﺛﻞ ﺧدﻣﺎت اﻟﺻراف اﻵﻟﻲ : ﺧدﻣﺎت ذات اﺗﺻﺎل ﺷﺧﺻﻲ ﻣﻧﺧﻔض 31.4
  .اﻟﺦ.. اﻹﻧﺗرﻧت 
 : ﺣﺳب أﻫداف ودواﻓﻊ ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔﺗﺻﻧﯾﻒ اﻟﺧدﻣﺎت  1-5
 :4ﻒ ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت إﻟﻰ ﺛﻼﺛﺔ أﻧواع ﻫﻲﯾﺻﻧﺗﻫذا اﻟ gnortsmrA te reltoKوﻗد ﻗﺳم  
ﻣﺛﻞ اﻟﻣﺳﺗﺷﻔﺎت اﻟﺣوﻣﺔ  ،ﺗﻘدم ﻣن طرف اﻟدوﻟﺔ إﻟﻰ اﻷﻓراد ﻟس ﺑداﻓﻊ اﻟر&ﺢ: اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ0وﻣﺔ 1.1.5
 .ﺎﻣﻌﺎت اﻟﺣوﻣﺔواﻟﺑرAد واﻟﻣدارس واﻟﺟ
                                                           
  . 454ص ، 5002ﻣﺻر،، اﻹﺳﻧدرAﺔ، ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزAﻊ ﻣؤﺳﺳﺔ ﺣورس ،(اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﺎت –اﻟﻣﻔﺎﻫم )اﻟﺗﺳو$9 ﻋﺻﺎم اﻟذﯾن أﻣﯾن أﺑوﻋﻠﻔﺔ،  1
  .252-352ص،8002، ﻋﻣﺎن، اﻷردن، ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزAﻊ دار اﻟﻣﺳﯾرة ،ﺣدﯾثﻣﺎدئ اﻟﺗﺳو$9 اﻟزرAﺎء ﻏرام وأﺧرون،  2
  .92، ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4،إدارة ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔ،ﺣﻣد=  اﻟطﺎﺋﻲ، #ﺷﯾر اﻟﻌﻼق 3
  .232،ص  ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ9ﻧظﺎم ﻣوﺳﻰ ﺳوAدان، ﺷﻔﯾ4 إﺑراﻫم ﺣداد،  4
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ﺎت ـــــــــــﻣؤﺳﺳأو  رادــــــــﺔ ﻣن اﻷﻓـــــﻲ ﺧدﻣﺎت ﺗﻘدم ﻣن طرف ﻣﺟﻣوﻋـــوﻫ:  ﺔـﻐﯾر ﻣرUﺣاﻟاﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ  2.1.5
 .اﻟﺦ.......،اﻟﻣﺳﺎﺟد ،اﻟﺟﻣﻌﺎت اﻟﺧﯾرAﺔ: ﺟﻣﻌﺎت إﻟﻰ ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻷﻓراد وﻟس ﺑداﻓﻊ اﻟر&ﺢ ﻣﺛﻞ أو
اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺎﻟﻣﺳﺗﺷﻔﺎت واﻟﻣدارس واﻟﺟﺎﻣﻌﺔ  اﻟﻣؤﺳﺳﺎت: ﻣﺛﻞ ﺗﻘدم ﺑداﻓﻊ اﻟر&ﺢ: اﻟﺧدﻣﺎت اﻟرUﺣﺔ 3.1.5
 .ت اﻟﺳﺎﺣﺔ واﻟﺳﻔرﻣؤﺳﺳﺎ ،(اﻟ#ﺣر= واﻟﺟو=  ،اﻟﺑر= )ﺧطوa اﻟﻧﻘﻞ  ،اﻟﺧﺎﺻﺔ
 : اﻟﺧدﻣﺔ طﺑﻌﺔ ﺣﺳب اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﺻﻧﯾﻒ  2
  :1ﻘﺳم ﻫذا اﻟﺗﺻﻧﯾﻒ وﻓ4 اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﺗﺎﻟﺔ
  :وﻫﻲ ﺎﻷﺗﻲ: اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد/ اﻟﻌﻣﯾﻞﺣﺳب ﻣوزع اﻟﺳوق أو ﺣﺳب 1-2
وﺧدﻣﺎت  ،اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺳﺎﺣﺔ واﻟﺻﺣﺔ: ﺗﻘدم ﻹﺷ#ﺎع ﺣﺎﺟﺎت ﺷﺧﺻﺔ ﺻرﻓﺔ ﻣﺛﻞ: ﺧدﻣﺎت اﺳﺗﻬﻼﻛﺔ 1.1.2
 ؛اﻟﺦ.....وﺧدﻣﺎت اﻟﺣﻼﻗﺔ واﻟﺗﺟﻣﯾﻞ ،وﺧدﻣﺎت ،واﻻﺗﺻﺎل ،اﻟﻧﻘﻞ
و اﻟﺣﺎل ﻓﻲ اﻻﺳﺗﺷﺎرات ﻣﺎ ﻫ ،ﺗﻘدم ﻹﺷ#ﺎع ﺣﺎﺟﺎت ﻣﻧظﻣﺎت اﻷﻋﻣﺎل: ﺧدﻣﺎت أﻋﻣﺎل2.1.2
 ؛ﺔواﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺎﻟﺔ واﻟﻣﺣﺎﺳﺑ،اﻹدارAﺔ
   :وﻫﻲ ﺎﻷﺗﻲ: ﺣﺳب درﺟﺔ 0ﺛﺎﻓﺔ ﻗوة اﻟﻌﻣﻞ 2-2
وﺧدﻣﺎت  ،وﻣن أﻣﺛﻠﺗﻬﺎ ﺧدﻣﺎت ﺗر&ﺔ ورﻋﺎﺔ اﻷطﻔﺎل: ﺧدﻣﺎت ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﻗوة ﻋﻣﻞ 0ﺛﻔﺔ  1.2.2
  ؛واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﻘدﻣﻬﺎ اﻟطﺑﯾب ﻓﻲ ﻋﺎدﺗﻪ وﻏﯾرﻫﺎ،وﺧدﻣﺎت اﻟﺗدرAس،ءاﻟﺑﻧﺎ
ﺛﻠﺗﻬﺎ ﺧدﻣﺎت اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﺳﻠﻛﺔ وﻣن أﻣ: ﺧدﻣﺎت ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗﻠزﻣﺎت واﻟﻣﻌدات اﻟﻣﺎدﺔ 2.2.2
    ؛وﺧدﻣﺎت اﻟﺻراف اﻵﻟﻲ ،وﺧدﻣﺎت اﻹطﻌﺎم ،وﺧدﻣﺎت اﻟﻧﻘﻞ اﻟﻌﺎم،واﻟﻼﺳﻠﻛﺔ
  :وﻫﻲ ﺎﻷﺗﻲ: ﺣﺳب درﺟﺔ اﻻﺗﺻﺎل ﺎﻟﻣﺳﺗﻔﯾد 3.2.2
وﺧدﻣﺎت اﻟﻧﻘﻞ ،وﺧدﻣﺎت اﻟﺳن ،ﻣﺛﻞ ﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺣﺎﻣﻲ: ﺧدﻣﺎت ذات اﺗﺻﺎل ﺷﺧﺻﻲ ﻋﺎﻟﻲ 1.3.2.2
 ؛ﻣ#ﺎﺷرة وﻏﯾرﻫﺎوﺧدﻣﺎت اﻟرﻋﺎﺔ اﻟﺻﺣﺔ اﻟ،اﻟﺟو= 
 ؛اﻟﺗﺳوق ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت،ﻣﺛﻞ ﺧدﻣﺎت اﻟﺻراف اﻵﻟﻲ: ﺧدﻣﺎت ذات اﺗﺻﺎل ﺷﺧﺻﻲ ﻣﻧﺧﻔض 2.3.2.2
  ؛ﻣﺛﻞ ﺧدﻣﺎت ﻣطﺎﻋم اﻟوﺟ#ﺎت اﻟﺳرAﻌﺔ وﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺳرح: ﻣﻌﺗدل/ ﺧدﻣﺎت ذات اﺗﺻﺎل ﻣﺗوﺳV 3.3.2.2
  2:وﻫﻲ ﺎﻵﺗﻲ: ﺣﺳب اﻟﺧﺑرة اﻟﻣطﻠوﺔ ﻓﻲ أداء اﻟﺧدﻣﺎت2-3 
  ؛ﺧدﻣﺎت اﻷط#ﺎء واﻟﻣﺣﺎﻣﯾن واﻟﻣﺳﺗﺷﺎرAن اﻹدارAﯾن واﻟﺻﻧﺎﻋﯾﯾن ﻣﺛﻞ: ﺧدﻣﺎت ﻣﻬﻧﺔ 1.2.3
  ؛وﺗﻧظﯾﻒ اﻟﺣداﺋ4 ،ﻣﺛﻞ ﺧدﻣﺎت ﺣراﺳﺔ اﻟﻌﻣﺎرات وﻣواﻗﻒ اﻟﺳﺎرات: ﺧدﻣﺎت ﻏﯾر ﻣﻬﻧﺔ 2.2.3
  اﻟﺗﺳوﻘﺔ  ﺗﺻﻧﯾﻒ ﺣﺳب اﻟوﺟﻬﺔ 3
  :3ﻫذا اﻟﺗﺻﻧﯾﻒ ﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ اﻋﺗ#ﺎر اﻟﺧدﻣﺔ #ﻣﺛﺎ#ﺔ ﻋﻣﻠﺔ ﻣوﺟﻬﺔ ﺣﺳب اﻷﺗﻲ
                                                           
  .691-491،ﺑ4 ﺎﻣرﺟﻊ ﺳ،أﺳﺎﺳﺎت اﻟﺗﺳو$9 واﻟﻣﺗﻛﺎﻣﻞﺣﻣﯾد اﻟطﺎﺋﻲ، ﻣﺣﻣود اﻟﺻﻣﯾدﻋﻲ ، 1
  .  241،ص2102،دار اﻟوراق ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزAﻊ،ﻋﻣﺎن ،اﻷردن،, ﺗطﺑﻘﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ اﻷﻋﻣﺎلﺷﯾر اﻟﻌﻼق ،#  2
  .791، 691ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4، ص، ﺗطﺑﻘﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ اﻷﻋﻣﺎل ،#ﺷﯾر اﻟﻌﻼق  3
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وﻣن أﻣﺛﻠﺗﻬﺎ ﺧدﻣﺎت اﻟطﺑﯾب اﻟﻣوﺟﻬﺔ  ،ﺧدﻣﺔ ﻣوﺟﻬﺔ إﻟﻰ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﺷﺧص ﻣﺎد=: ﻧﺎسﺧدﻣﺎت ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟ 1.3
  .إﻟﻰ اﻟﻣرAض ﺷﺧﺻﺎ
ﺔ ــــــــــﺔ ﻣﺛﻞ ﺻﺎﻧﻪ اﻟﻣﺎدــــــــــــــﺔ إﻟﻰ ﻣﻣﺗﻠﻛﺎﺗـــــــــــــــﺧدﻣﺎت ﻣوﺟﻬ:  ﺎتــــــــــــﺧدﻣﺎت ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﻣﻣﺗﻠﻛ 2.3
  .اﻷﻣر ﻻ ﯾﺗطﻠب ﻣﺷﺎرﺔ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد #ﺷﻞ ﻣ#ﺎﺷر ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ أو أ= ﺷﺧص ﻣﺎد= ﻻن،أواﻟﻣﺳن،ﺎرةـــــــاﻟﺳﯾ
وﻫﻲ ﺗﺗﺿﻣن ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣؤﻟﻔﺔ أو أﻋﻣﺎل ﻏﯾر ﻣﺣﺳوﺳﺔ ﻣوﺟﻬﺔ إﻟﻰ : ﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺛﯾر اﻟﻌﻘﻠﻲ 3.3
  .ﺧدﻣﺎت اﻹذاﻋﺔ واﻟﺗﻠﻔزAون واﻻﻧﺗرﻧت وﻏﯾرﻫﺎ ،وﻣن أﻣﺛﻠﺗﻬﺎ ،ﻋﻘول اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن أو أذﻫﺎﻧﻬم
  :1ﻣﺎت ﺣﺳب ﻣﻌﺎر وﺟﻬﺔ اﻟﻧظر اﻟﺗﺳوﻘﺔ إﻟﻰ ﺻﻧﻔﯾنوﻫﻧﺎك ﻣن ﻗﺳم أو ﺻﻧﻒ اﻟﺧد
   ؛اﻟﻧﻘﻞ واﻟﺣﻼﻗﺔ: #ﺷﻞ ﺳﻬﻞ ﻣﺛﻞ اﻟﻌﻣﯾﻞﺣﺻﻞ ﻋﻠﯾﻬﺎ : ﺧدﻣﺎت ﺳﻬﻠﺔ اﻟﻣﻧﺎل- 
  ؛ﻣﺛﻞ اﺳﺗﺋﺟﺎر #ﻌض اﻷﺷﺧﺎص ﻟﺣﻣﺎﺔ وﺣراﺳﺔ #ﻌض اﻟﺷﺧﺻﺎت اﻟﻬﺎﻣﺔ: ﺧدﻣﺎت ﺧﺎﺻﺔ- 
ﺣددا ﺑﻞ ر&ﻣﺎ ﺗﻛون اﻷﻧواع ﻣﻣﺎ ﺳﺑ4 ﻣن اﻟﻘول #ﺷﺄن ﺗﻘﺳم اﻟﺧدﻣﺔ ﻫو اﻧﻪ ﻟس داﺋﻣﺎ ﺗﻘﺳﻣﺎ ﻗﺎطﻌﺎ وﻣ 
ﻣﺎ ﻫو ﻣوﺿﺢ ﻓﻲ اﻟﺟدول  ،وذﻟك ﺣﺳب طﺑﻌﺔ اﻟﻌﻣﻞ واﻟﺷﺧص اﻟذ= ﯾﺗﻠﻘﻰ ﺑﺗﻘدﻣﻪ ،ﻣﺗداﺧﻠﺔ ﻣﻊ #ﻌﺿﻬﺎ
  :اﻟﺗﺎﻟﻲ
  ﺗﺻﻧﯾﻒ اﻟﺧدﻣﺔ(: 71)رﻗم  ﻟﺟدول ا
  اﻷﻣﺛﻠﺔ  ﻣﺎذا ﻘﺻد ﻪ  اﻟﻣﻌﺎر  اﻟرﻗم
  1
  اﻷﺧﯾر اﻟﻌﻣﯾﻞ  ﻟﻌﻣﯾﻞا
  ﻣﻧظﻣﺔ اﻷﻋﻣﺎل
  ﻠﯾﻬﻣﺎ
  ﻋﻼج اﻷﺳﻧﺎن
  اﻹدارAﺔ اﻻﺳﺗﺷﺎرات
  .ﺗﻧظﯾﻒ اﻟﺣداﺋ4 واﻟﻌﻧﺎﺔ ﺑﻬﺎ
  2
  ﺧدﻣﺎت ﺑداﻓﻊ اﻟر&ﺢ  اﻟدواﻓﻊ
  ﺧدﻣﺎت ﻟﺳت ﺑداﻓﻊ اﻟر&ﺢ
  وﺎﻻت اﻹﻋﻼن
اﻟﺟﺎﻣﻌﺎت واﻟﺟﻣﻌﺎت اﻟﺧﯾرAﺔ 




  اﻟﻌﻧﺻر اﻟ#ﺷر= 
  اﻵﻻت واﻟﻣﻌدات
  ﻠﯾﻬﻣﺎ
  اﻟطﺑﯾب اﻟﻧﻔﺳﻲ
  ﻏﺳﻞ اﻟﺳﺎرات ﻣﺎﻧﺎ
  ﻟﺟو= اﻟﻧﻘﻞ ا
  4
  ﺿرور=   ﻟﻌﻣﯾﻞاﺣﺿور 
  ﻏﯾر ﺿرور= 
  ﺣﻼﻗﺔ اﻟﺷﻌر
  ﺗﻧظﯾﻒ اﻟﻣﻼ#س
  اﻟﻣﺣﺎﻣﺎة،اﻟﺗﻣرAض  ﻣﻬﻧﺔ  ﻣﺳﺗو اﻟﺧﺑرة  5
                                                           
  .791، 691، ص اﻟﻣرﺟﻊ ﻧﻔﺳﻪ  1
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  .ﺣراﺳﺔ اﻟﻣواﻗﻒ ،ﻧظﺎﻓﺔ اﻟﻣﻧﺎزل  ﻏﯾر ﻣﻬﻧﺔ
  
  6
  ﺿرورAﺔ  طﺑﻌﺔ اﻟﺧدﻣﺔ
  ﻣﺎﻟﺔ
  اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺻﺣﺔ




  ﺔ اﻟﻣﻧﺎلﺧدﻣﺎت ﺳﻬﻠ
  ﺧدﻣﺎت ﺧﺎﺻﺔ 
  اﻟﻧﻘﻞ واﻻﺗﺻﺎل
ﺣراﺳﺔ وﺣﻣﺎﺔ #ﻌض اﻟﺷﺧﺻﺎت اﻟﻬﺎﻣﺔ 
  .واﻟﺛرAﺔ
  .412ص 1102،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،دار اﻟﺛﻘﺎﻓﺔ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزAﻊ ،ﻣﺎدئ اﻟﺗﺳو$9 ،ﷴ اﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﻣؤذن :اﻟﻣﺻدر
  : أﻧواع اﻟﺧدﻣﺎت :ﺛﺎﻧﺎ 
ﺗﻬدف أﺳﺎﺳﺎ إﻟﻰ إﺷ#ﺎع ﺣﺎﺟﺎت ورﻏ#ﺎت أﻧﻬﺎ  ﺗﻠك اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت ﻏﯾر اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت  ْف ر َﻌ َﺗ ُ  
اﻟﺗﻌرAﻒ ﻓﺈن اﻟﺧدﻣﺎت ﻻ ﺗﺷﺗﻣﻞ ﻓﻘH ﺗﻠك اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﻘدﻣﻬﺎ اﻟﻣﻧﺗﺞ أو اﻟﺗﺎﺟر ﻣﻊ وﻧﺳﺗﻧﺗﺞ ﻣن ﻫذا اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك 
ﻣﻧﺗوﺟﻪ إﻟﻰ اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك  أو اﻟﻣﺳﺗﺧدم اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ و إﻧﻣﺎ ﺗﺷﻣﻞ أﺿﺎ أﻧواﻋﺎ أﺧر ﻣﺗﻌددة و ﻣن إﺑراز أﻫم اﻷﻧواع 
  : 1ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺣو اﻟﺗﺎﻟﻲ
ﻫﻲ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟﻣدارس و اﻟﺟﺎﻣﻌﺎت #ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻟﺗﺧﺻﺻﺎت اﻟﻌﻠﻣﺔ : اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻌﻠﻣﺔ .1
  .#ﻐرض ﺗﺄﻫﯾﻞ اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ
ﻫﻲ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟﻣﻧﺗدﺎت اﻟﺛﻘﺎﻓﺔ و اﻟﻧﺷﺎطﺎت ذات اﻟﻌﻼﻗﺔ و اﻟﺗﻲ ﺗﻐذ= : اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺛﻘﺎﻓﺔ .2
 . اﻹﻧﺳﺎن #ﺎﻟﻣﻌرﻓﺔ
ﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟﺟﻬﺎت ذات اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻧوع اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣطﻠو#ﺔ ﻫﻲ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟ: اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﺳﺗﺷﺎر$ﺔ .3
 .اﻷﺷﺧﺎص اﻟﻣﺗﺧﺻﺻﯾن ﺑﻧوع اﻻﺳﺗﺷﺎرة اﻟﻣطﻠو#ﺔو 
ا ﻫﻲ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﺔ و اﻟﺟﻬﺎت اﻟﻣﺗﺧﺻﺻﺔ ﻓﻲ ﻫذ: اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﺔ .4
 . اﻟﻣﺟﺎل
ﺗﺧﺻص ﺳواء ﺎﻧت ﺳﺎﺣﺔ طﺑﻌﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺳﺎﺣﺔ و اﻟﻣراﻛز اﻟﺳﺎﺣﺔ ﺣﺳب اﻟ: اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺳﺎﺣﺔ .5
 . ﻠﺳﺎﺋﺢﻟم اﻟﺧﺑر و اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت أو أﺛرAﺔ أم ﺳﺎﺣﺔ دﯾﻧﺔ #ﻐرض ﺗﻘد
و ﻫﻲ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟﻣراﻛز اﻟدﯾﻧﺔ ﻟطﺎﻟﺑﻬﺎ #ﻐرض ﺗﺣﻘﯾ4 اﻟﺻﻔﺎء اﻟروﺣﻲ : اﻟﺧدﻣﺎت اﻟدﯾﻧﺔ .6
 . ﻏرس اﻹﻣﺎن واﻟﺛﻘﺔ و اﻟﺻدقو 
ت اﻟﻣﺎﻟﺔ اﻷﺧر ﺳواء اﻟﺧﺎﺻﺔ ﻣﻧﻬﺎ ﻣؤﺳﺳﺎو اﻟ اﻟﺑﻧوكوﻫﻲ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ : اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﺔ .7
 .أو اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻟﺣﻔn أﻣوال اﻟﻣودﻋﯾن وﺗﺳﻬﯾﻞ اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻟﻣﺎﻟﺔ ﻟﻌﻣﻼﺋﻬﺎ
                                                           
  . 211- 111ص ص ،1102،اﻟﻌراق ،(8)ﻣﺟﻠﺔ ﻠﺔ اﻟﻣﺄﻣون اﻟﺟﺎﻣﻌﺔ، اﻟﻌدد ،اﻟﻌﻣﻼءﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎت وأﺛرﻫﺎ ﻋﻠﻰ رﺿﺎ ﻟﺣﺳﯾن،ﻋﺑد اﻟﻧﺎﺻر ﻋﻠك ﺣﺎﻓn ،ﺣﺳن وﻟﯾد ا  1
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وﻫﻲ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ أﺟﻬزة اﻟﻣرور #ﻐرض إرﺷﺎد اﻟﺳﺎﺋﻘﯾن وﺗﻧظم اﻟﻌﻣﻠﺎت   : اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣرور$ﺔ .8
 . اﻟﻬم #ﺄﻣﺎناﻟﻣرورAﺔ ﺗﺣﻔn ﺣﺎة اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن وﺗﺳﻬﯾﻞ وﺻوﻟﻬم وأﻣو 
 ﺎﻟﻧواد= واﻟﺟﻣﻌﺎت إﻟﻰ اﻟﺟﻣﻬوراﻟﻣؤﺳﺳﺎت وﻫﻲ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ #ﻌض : اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗرﻓﯾﻬﺔ .9
  .#ﻐرض اﻟﺗرﻓﻪ واﻟﺗروﺢ ﻋﻧﻬم #ﻌد اﻟﺟﻬد واﻟﻌﻧﺎء 
ﻠﺗﺳﯾر ﻣﻌﺎﻣﻼﺗﻬم وﻟﺗﺳﻬﯾﻞ ﻟوﻫﻲ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﺗﻧوﻋﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟﺣوﻣﺔ ﻟﻠﻣواطﻧﯾن : اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ0وﻣﺔ .01
  .راءات اﻟﺗﻲ ﯾرﻏﺑون ﻓﻲ اﻧﺟﺎزﻫﺎﺣﺎﺗﻬم واﻹﺟ
ﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟدوﻟﺔ ﻟﻠﻣواطﻧﯾن ﻟﺗﺳﯾر ﻏرض اﻟﻔﺻﻞ ﻓﻲ اﻟﻣﺷﺎﻛﻞ اﻟﺗﻲ ﻫﻲ اﻟﻣﻧﺗﺟ: اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻘﺿﺎﺋﺔ .11
 .ﺗﺣﻘﯾ4 اﻟﻌداﻟﺔأﻓراد اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ ﻟﺑﯾن 
ﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺔ ﻟﻠﻣواطن ﺳواء ﺎن أﺷﺧﺎص اﻟﻣﻧﺗﺟﻫﻲ : اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺔ .21
 .  ﻧﺎن ﺻﺎﺣب اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻋﻠﻰ ﺣﺎﺗﻪ وﻣﺎﻟﻪﻣﻧﺗﺟﺎت ﻻطﻣﺋأو 
اﻟﺧﺎﺻﺔ #ﺎﻟﻧﻘﻞ اﻟﺑر= واﻟ#ﺣر= واﻟﺟو=  اﻟﻣؤﺳﺳﺎتﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟﻣﻧﺗﺟﻫﻲ : اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺎﻟﻧﻘﻞ .31
 .ﻟﺗﺳﻬﯾﻞ ﻋﻣﻠﺔ ﻧﻘﻞ اﻷﺷﺧﺎص وﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬم و اﻟﺗﺄﻣﯾن ﻋﻠﯾﻬم ﻣن اﻟﻣﺎن اﻟﻣﻧﻘوﻟﯾن ﻣﻧﻪ إﻟﻰ اﻟﻣﻧﻘوﻟﯾن إﻟﻪ
ﺗﻘدم ﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن #ﻐرض ﺗﺳﯾﯾر ﻋﻣﻠﺔ اﺗﺻﺎﻟﻬم ﺑﺟﻬﺎت أﺧر  ﺎت اﻟﺗﻲاﻟﻣﻧﺗﺟﻫﻲ : ﺧدﻣﺎت اﻻﺗﺻﺎﻻت  .41
 .اﻟﺦ..#ﻌﯾدة أو ﻗرA#ﺔ 
ﻫﻲ ﺧدﻣﺎت ﯾﺗم #ﻣوﺟﺑﻬﺎ ﺗﺟﻬﯾز اﻟﻣﺎء و اﻟﻛﻬر&ﺎء و اﻟﻐﺎز ﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن : ﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺎء و اﻟﻛﻬرUﺎء و اﻟﻐﺎز .51
 .ﺎتاﻟﻣؤﺳﺳو اﻟذﯾن ﻌﺟزون ﻋن اﻟﺣﺻول ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻟوﻻ وﺟود ﺗﻠك  ﺟﺎﺗﻬمﺎاﺣﺗ#ﻐرض ﺗﺳﻬﯾﻞ ﺣﺎﺗﻬم و ﺗوﻓﯾر 
ﻟﺗﺄﻣﯾن ﺣﺎة اﻟﻣواطن ( اﻟﺟش واﻟﺷرطﺔ)ﻫﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻷﺟﻬزة اﻷﻣﻧﺔ : اﻟﺧدﻣﺎت اﻷﻣﻧﺔ  .61
 .ﻣن اﻟﺿرر #ﺣﺎﺗﻪ وﻣﻣﺗﻠﻛﺎﺗﻪ
 ﺎصــــــــــــــﺎع اﻟﺧـــــــــــــــﺎ اﻟﻣﺳﺗﺷﻔﺎت ﺳواء ﻣن طرف اﻟﻘطــــــــــــﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬـــــــــــــاﻟﻣﻧﺗﺟﻫﻲ : اﻟﺻﺣﺔ اﻟﺧدﻣﺎت .71
اﻟﻌﺎدات و اﻟﺟﻬﺎت ذات اﻟﻌﻼﻗﺔ #ﻐرض اﻟﻣﺣﺎﻓظﺔ  ،اﻟﺻﺣﺔ اﻟﻣراﻛز،اﻟﻣﺳﺗوﺻﻔﺎت: اﻟﻘطﺎع اﻟﻌﺎم ﻣﺛﻞ أو
.                                                                                          ﻋﻠﻰ ﺳﻼﻣﺔ اﻹﻧﺳﺎن اﻟﺟﺳﻣﺔ واﻟﻌﻘﻠﺔ
 ﻣدﺧﻞ ﻟﻌﻣﻠﺔ اﻟﺧدﻣﺔ وﻧظﺎﻣﻬﺎ  : اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ 
ﻓﻬذﻩ اﻟﻌﻣﻠﺎت ،اﻟﻐﺎﻟب إﻟﻰ ﻣﻌرﻓﺔ اﻟﺗﻔﺎﺻﯾﻞ اﻟدﻗﻘﺔ اﻟﻣﺗرﺗ#ﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﻣﻠﺎت ﺗﺻﻧﻊ اﻟﺳﻠﻊ ﺣﺗﺎج اﻟﻣﺳوﻗون ﻓﻲ   
إﻻ أن اﻟوﺿﻊ ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﺧﺗﻠﻒ أﺣﺎﻧﺎ وﻷن إﻧﺗﺎج . ﺗﻘﻊ ﺿﻣن ﻣﺳؤوﻟﺎت اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻓﻲ اﻟﻣﺻﻧﻊ
إﻟﻣﺎﻣﺎ ﺗﺎﻣﺎ ﻓﺈن اﻟﺿرورة ﺗﻘﺿﻲ أن ون اﻟﻣﺳوﻗون ﻣﻠﻣﯾن ،اﻟﺧدﻣﺎت ﯾﺗطﻠب ﻗدرا ﻣﻌﯾﻧﺎ ﻣن ﻣﺷﺎرﺔ اﻟﻣﺳﺗﻔدﯾن
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  .ﺗﻌر$ﻒ ﻋﻣﻠﺔ اﻟﺧدﻣﺔ : اﻟﻔرع اﻷول
ﻋ#ﺎرة ﻋن ﺳﻠﺳﻠﺔ ﻣن اﻹﺟراءات اﻟﺗﻲ ﻏﺎﻟ#ﺎ ﻣﺎ ﺗﺗﺿﻣن ﺧطوات ﻣﺗﻌددة ﻷداء ﻋﻣﻞ :" اﻟﺧدﻣﺔ #ﺄﻧﻬﺎﻋﻣﻠﺔ ﺗﻌرف 
اﻟ#ﺳطﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧطو= ﻋﻠﻰ ﺧطوات ﻗﻠﯾﻠﺔ  اﻹﺟراءاتﺣﯾث ﺗﺗراوح اﻟﻌﻣﻠﺎت ﻣﺎ ﺑﯾن .ﺣددةﻣﺎ ﺧﻼل ﻓﺗرة زﻣﻧﺔ ﻣ
ﺧطوات ﺗﻔﺻﯾﻠﺔ دﻗﻘﺔ  إﺗ#ﺎعو&ﯾن اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻟﻣﻌﻘدة واﻟﻣﺗﺷﺎ#ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺣﺗﺎج إﻟﻰ (ﻣﺛﻞ ﺗﻌﺑﺋﺔ ﺧزان اﻟﺳﺎرة #ﺎﻟوﻗود)
  1".ت إﻟﻰ ﻣﺧرﺟﺎتو&#ﺳﺎطﺔ ﺗﻧطو= اﻟﻌﻣﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﺣوAﻞ اﻟﻣدﺧﻼ(.ﻣﺛﻞ ﻧﻘﻞ اﻟﻣﺳﺎﻓرAن ﺟوا ﺣول اﻟﻌﺎﻟم)
ﺑﺈﻣﺎﻧﻧﺎ ﻓﻬم وٕادراك اﻟﺧدﻣﺔ ﻌﻣﻠﺔ #ﺷﻞ أوﺿﺢ وأﻋﻣ4 ﻣن ﺧﻼل ﺗﺷﺧص أر&ﻊ ﻓﺋﺎت ﻣن اﻟﺧدﻣﺔ ﺣﺳب   
أو #ﻌ#ﺎرة أﺧر ﺣﺳب درﺟﺔ أو ﻣد ﻣﺷﺎرﺔ ،درﺟﺔ أو ﻣﺳﺗو ﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣورد اﻟﺧدﻣﺔ أو ﻣزودﻫﺎ ﻣﻊ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد
  : 2اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻓﻲ ﻋﻣﻠﺔ إﻧﺗﺎج اﻟﺧدﻣﺔ وﻫذﻩ اﻟﻔﺋﺎت ﻫﻲ
ﺗﺣﺻﻞ ﻋﻧدﻣﺎ طﻠب اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﺧدﻣﺔ ﺗﺗﺄﻟﻒ ﻋﻣﻠﺎﺗﻬﺎ ﻣن إﺟراءات ﻣﻠﻣوﺳﺔ ﺗﻛون : دﻣﺎت ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﻧﺎس ﺧ :أوﻻ 
وﻋﻠﻪ ﻓﺈن اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﺗطﻠب اﻟﺣﺿور اﻟﻣﺎد= ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾد ﻟﻛﻲ ﺣﺻﻞ ﻋﻠﻰ .ﻣوﺟﻬﺔ إﻟﻰ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﺷﺧص ﻣﺎد=
 .اﻟﺧدﻣﺔ
راءات أو ـــــــــــــﻣﺔ أن ﺗﻘوم ﺑﺈﺟﺗﺣدث ﻋﻧدﻣﺎ طﻠب اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧد: ﺧدﻣﺎت ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﻣﻣﺗﻠﻛﺎت : ﺛﺎﻧﺎ
ﻓﺈن اﻷﻣر ،ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﺣﺎﻟﺔ،أﻋﻣﺎل أو ﺧدﻣﺎت ﻏﯾر ﻣوﺟﻬﺔ إﻟﻪ #ﺎﻟذات وٕاﻧﻣﺎ ﺗﻛون ﻣوﺟﻬﺔ إﻟﻰ ﻣﻣﺗﻠﻛﺎت ﻣﺎدﺔ
 .ﯾﺗطﻠب ﻣﺷﺎرﺔ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد #ﺷﻞ ﻣ#ﺎﺷر ﻓﻲ ﻋﻣﻠﺔ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ
اءات أو أﻋﻣﺎل ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔ ﺗﺗﺿﻣن ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣؤﻟﻔﺔ ﻣن إﺟر : ﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺛﯾر اﻟﻌﻠﻘﻲ  :ﺛﺎﻟﺛﺎ
وﻟﻬذا ﻓﺈن اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﺗطﻠب اﻟﻣﺷﺎرﺔ اﻟذﻫﻧﺔ ﻟﻠﻣﺳﺗﻔدﯾن ﺧﻼل ﻋﻣﻠﺔ ﺗﻘدم .ﻣوﺟﻬﺔ إﻟﻰ ﻋﻘول وأذﻫﺎن اﻟﻣﺳﺗﻔدﯾن
 .و#ﺎﻹﻣﺎن ﺗﻘدم ﻣﺛﻞ ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن ﺧﻼل اﻟﻘﻧوات اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ.اﻟﺧدﻣﺔ
ر ﻣﻠﻣوﺳﺔ ﻣوﺟﻬﺔ إﻟﻰ ﻣوﺟودات ﻫﻲ ﻋ#ﺎرة ﻋن إﺟراءات أو أﻋﻣﺎل ﻏﯾ: ﺧدﻣﺎت ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت :  راﻌﺎ
وAﺗطﻠب ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت ﻗدرا #ﺳطﺎ ﺟدا .وﻣن أﻣﺛﻠﺗﻬﺎ ﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺄﻣﯾن واﻟﻣﺻﺎرف واﻻﺳﺗﺷﺎرات،اﻟﻌﻣﯾﻞ 







                                                           
  .  061ص ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4،ﺗطﺑﻘﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ اﻷﻋﻣﺎل،#ﺷﯾر ﻋ#ﺎس اﻟﻌﻼق  1
  . 66،ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4،،إدارة ﻋﻣﻠﺎت ااﻟﺧدﻣﺔﺣﻣﯾد اﻟطﺎﺋﻲ ،#ﺷﯾر اﻟﻌﻼق  2
  .  161ص، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4، ﺗطﺑﻘﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ اﻷﻋﻣﺎل،،ﺷﯾر ﻋ#ﺎس اﻟﻌﻼق#  3
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  .طﺑﻌﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﺗوﺿﺢ( : 81)ﺟدول رﻗم 
  اﻟﻣﻣﺗﻠﻛﺎت  اﻷﺷﺧﺎص  
  ﺧدﻣﺎت ﻣوﺟﻬﺔ ﺻوب اﻟﻣﻣﺗﻠﻛﺎت اﻟﻣﺎدﺔ  ﻣوﺟﻬﺔ ﺻوب أﺟﺳﺎم اﻷﺷﺧﺎصﺧدﻣﺎت   
  ﻧﻘﻞ اﻟﻣﺳﺎﻓرAن  أﻋﻣﺎل ﻣﻠﻣوﺳﺔ
  اﻟرﻋﺎﺔ اﻟﺻﺣﺔ 
  اﻟﺳن
  ﺻﺎﻟوﻧﺎت اﻟﺗﺟﻣﯾﻞ
  اﻟﻌﻼج اﻟطﺑﻌﻲ
  ﻣراﻛز اﻟﻠﺎﻗﺔ اﻟﺑدﻧﺔ 
  اﻟﻣﻘﺎﻫﻲ_اﻟﻣطﺎﻋم 
  .ﺧدﻣﺎت اﻟﻔن،ﺻﺎﻟوﻧﺎت اﻟﺣﻼﻗﺔ 
  ﻧﻘﻞ اﻟ#ﺿﺎﺋﻊ
  اﻟﺻﺎﻧﺔ واﻟﺗﺻﻠﺢ
  اﻟﺗﺧزAن
  ﺋﺔﺗﺟﺎرة اﻟﺗﺟز 
  اﻟﺗﻧظﯾﻒ
  ﺗﻌﺑﺋﺔ اﻟوﻗود
  ﺟﻣﻊ وﺗدوAر اﻟﻧﻔﺎﺎت
  ﺧدﻣﺎت ﻣوﺟﻬﺔ ﺻوب أﺻول ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔ   ﺧدﻣﺎت ﻣوﺟﻬﺔ ﺻوب أذﻫﺎن وﻋﻘول اﻟﻧﺎس  أﻋﻣﺎل ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔ
 اﻹذاﻋﺔ،اﻟﻔﻧون ،اﻹﻋﻼن اﻟﺗرﻓﻪ
  .ﺧدﻣﺎت إﻋﻼﻣﺔ،واﻟﺗﻠﻔزAون 
  اﻟﺗﻌﻠم
  اﻟﺻﯾرﻓﺔ ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﺑﺎﻧﺎت،اﻟﻣﺣﺎﺳ#ﺔ
ﺳﺗﺷﺎرة ا،اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻘﺎﻧوﻧﺔ اﻟ#ﺣوث 
  ﺑراﻣﺟﺎت
 , )ygetartS,ygolonhceT,elpoeP(:gnitekraM  secivreS,ztriwnehcoJ, kcolevolehpotsirhC: ecruoS 
 .51p, 3002, adanaC ,llaH ecitnirP nosraeP, noitidE htfiF
ﻓﺎﻟﺗﺻﻧﻔﺎت .ﺟﺔ أو ﻣﺳﺗو اﺗﺻﺎل اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد #ﺄﻧظﻣﺔ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻻ #ﻣﻌرﻓﺔ در و إن آﻟﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﻌﻣﻠﺔ ﺗﻛﺗﻣﻞ أ   
#ﻣﻌﻧﻰ ﺗﺻﻒ اﻟﺣد اﻷدﻧﻰ ﻣن ﻣﺳﺗو اﻻﺗﺻﺎل .اﻷر&ﻌﺔ ﺳﺎ#ﻘﺔ اﻟذر ﺗﺻﻒ ﺟﺎﻧ#ﺎ واﺣدا ﻣﻬﻣﺎ ﻣن ﻫذﻩ اﻵﻟﺔ 
  .اﻟﺷﺧﺻﻲ اﻟﻣطﻠوب ﻓﻌﻠﺎ ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ ﺣﺎﻟﺔ #ﺣﺎﻟﺔ 
ﺔ ﺗﻛوAن ﻓﻬم أﻓﺿﻞ ﻟﺧﺑرات اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻣﻊ و#ﻐ،وﻣن أﺟﻞ اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ ﺎﻣﻞ ﻣوﻧﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻌﻣﻠﺔ  
وﻫذﻩ ،ﻓﺈﻧﻧﺎ ﺳوف ﻧﻘﺳم اﻟﺧدﻣﺎت اﺳﺗﻧﺎدا إﻟﻰ ﻣﺳﺗوﺎت اﺗﺻﺎل اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﺑﻬﺎ،وﻣﺳﺗو اﺗﺻﺎﻟﻪ ﺑﻬذﻩ اﻟﺧدﻣﺔ،اﻟﺧدﻣﺔ
  : 1اﻟﻣﺳﺗوﺎت ﻫﻲ 
 .ﻣﺳﺗو اﻻﺗﺻﺎل اﻟﺷﺧﺻﻲ اﻟﻌﺎﻟﻲ  - 
 .ﻣﺳﺗو اﻻﺗﺻﺎل اﻟﺷﺧﺻﻲ اﻟﻣﺗوﺳH - 
 .ﻣﺳﺗو اﻻﺗﺻﺎل اﻟﺷﺧﺻﻲ اﻟﻣﻧﺧﻔض  - 
                                                           
1
  . 37،ﻣﺮﺟﻊ ﺳﺎﺑﻖ ،ص إدارة ﻋﻤﻠﯿﺎت اﻟﺨﺪﻣﺔ،ﺣﻤﯿﺪ اﻟﻄﺎﺋﻲ ،ﺑﺸﯿﺮ اﻟﻌﻼق    
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ﻣﺳﺗوﺎت اﻟﺛﻼﺛﺔ ﻣن اﻻﺗﺻﺎل ﺗﺻﻒ اﺗﺻﺎل اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻟس ﻓﻘH ﻣﻊ ﻣورد اﻟﺧدﻣﺔ وٕاﻧﻣﺎ أﺿﺎ ﻣﻊ إن ﻫذﻩ اﻟ  
#ﻌض اﻷﻣﺛﻠﺔ  اﻟﺗﺎﻟﻲوAوﺿﺢ اﻟﺷﻞ ،وذﻟك ﻟﻛﻲ ﺣﺻﻞ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣطﻠو#ﺔ،اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺎدﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺔ
  .اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ #ﻣﺳﺗوﺎت اﻻﺗﺻﺎل اﻟﺷﺧﺻﻲ #ﺎﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻣن اﻟﺧدﻣﺔ 









 fO egalloC,gnitekraM secivreS,ztriW nehcoJ, kcolevoL ehpotsirhC : ecruoS
 .3 P, 7002, adanaC, ,samwU,tnemeganaM
  : 1 ﺎﻵﺗﻲ  ﻋﻠﻰ ﻞ ﻣﺳﺗو ﻣن ﻫذﻩ اﻟﻣﺳﺗوﺎت أﻋﻼﻩﯾوﺿﺢ اﻟﺷﻞ   
ﺧدﻣﺎت ﯾﺗطﻠب اﻟﺣﺻول ﻋﻠﯾﻬﺎ أن ﻘوم اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد  ﺑﻧﻔﺳﻪ ﺑزAﺎرة ﻣوﻗﻊ ﺗﻘدم  وﻫﻲ: ﺧدﻣﺎت ذات اﺗﺻﺎل ﻋﺎل  .1
أن ﺟﻣﻊ ﺧدﻣﺎت .وٕان ﺷﺎرك اﻟﻣﻌﻧﯾﯾن ﺑﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ #ﺷﻞ ﻓﺎﻋﻞ ﻟﻛﻲ ﺣﺻﻞ ﻋﻠﯾﻬﺎ ،(ﻣﺻﻧﻊ اﻟﺧدﻣﺔ )اﻟﺧدﻣﺔ 
 .ﺗﻘﻊ ﺿﻣن ﻫذﻩ اﻟﻔﺋﺔ( #ﺎﺳﺗﺛﻧﺎء ﺗﻠك اﻟﺗﻲ ﺗورد إﻟﻰ اﻟﻣﻧﺎزل)ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﻧﺎس 
ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت ﻻ ﺗﺗطﻠب ﻣن اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد إﻻ درﺟﺔ ﻣﺣدودة ﻣن اﻟﻣﺷﺎرﺔ ﻣﻊ : ﺧدﻣﺎت ذات اﺗﺻﺎل ﻣﺗوﺳH  .2
إﻻ أن اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن ،ﻘوم اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد  ﺑزAﺎرة ﻣوﻗﻊ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ،ﻓﻔﻲ ﻫذا ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت.ﻣورد= اﻟﺧدﻣﺔ
إن .ﻘدم اﻟﺧدﻣﺔﻣﺎ أﻧﻪ ﻻ ﺷﺎرك ﺛﯾرا ﻣﻊ ﻣورد اﻟﺧدﻣﺔ أو اﻟﻣﻌﻧﯾﯾن ﺑﺗ،اﻟﺧدﻣﺎت ﻻ ﯾ#ﻘﻰ ﻟﺣﯾن إﻧﺟﺎز اﻟﺧدﻣﺔ 
اﻟﺗﻌرAﻒ #ﺎﻟﻣﺷﻠﺔ وﺟﻬﺎ .ﻏرض اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﺣﺎﻟﺔ ون ﻣﺣدودا ﻓﻲ إطﺎر اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ ﻣورد اﻟﺧدﻣﺔ
 .أو ﻟدﻓﻊ اﻟﻔﺎﺗورة،ﺔ اﻟﻣطﻠو#ﺔ ﻟﻬﺎ#ﻌد ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣ واﻟﺗﻘﺎطﻬﺎﺗﺳﻠم ﻣﻣﺗﻠﻛﺎت ﻣﺎدﺔ ﻣطﻠو#ﺔ ﻣﻌﺎﻟﺟﺗﻬﺎ ،ﻟوﺟﻪ
                                                           
  .  17-37ص،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ9ﻓرAد ورﺗﻞ ،   1
  ﻣطﺎﻋم 
  ﻓﻧﺎدق 
  اﻟطﯾران اﻟﺟوي
  
  ﺗدرﯾس ﺧﺻوﺻﻲ
  اﺳﺗﺷﺎرات ادارﯾﺔ
  ﺻﯾرﻓﺔ ﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ   ﺻﯾرﻓﺔ ﺑﺎﻟﮭﺎﺗف 
  ﻓﻧدق ﺻﻐﯾر 
  ﺳوﺑر ﻣﺎرﻛت
  وﺟﺑﺎت ﺳرﯾﻌﺔ
  
  ﺗﺄﻣﯾن
  ﺗﺻﻠﯾﺢ ﺳﯾﺎرة  
  ﺧدﻣﺎت ﺑرﯾدﯾﺔ
  ﺑطﺎﻗﺔ اﺋﺗﻣﺎن
  ﺻﯾرﻓﺔ اﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ
 اﺗﺻﺎل ﻋﺎﻟﻲ 
 اﺗﺻﺎل ﻣﺗوﺳط
 اﺗﺻﺎل ﻣﻧﺧﻔض
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ﺎ ﺑﯾن ـــﯾﺗطﻠب ﻣﺷﺎرﺔ ﻣﺎدﺔ أو ﻓﻌﻠﺔ ﻣإن ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت ﻻ : ﺧدﻣﺎت ذات اﺗﺻﺎل ﻣﻧﺧﻔض  .3
ﺎد= ــــــﻊ اﻟﻣـــوات اﻟﺗوزAـــــــــــــﻼل ﻗﻧــــــم ﻋن #ﻌد ﻣن ﺧــــــــــــﺎرﺔ ﺗﺗــﻓﺈن اﻟﻣﺷ،ن وﻣﻘدﻣﻲ اﻟﺧدﻣﺔ و&دﻻ ﻋن ذﻟكــاﻟﻣﺳﺗﻔدﯾ
  .أو اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ
 .أﺳﺎﺳﺎت ﻟﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ 
اﺟﺗﻣﺎﻋﺔ و اﻟﺗﻲ ﺗﺗﺿﻣن ﺗﻔﺎﻋﻼ ﻣﺎدﺎ أو ﻏﯾر ﻣﺎد= ﺑﯾن ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﺗﻛون اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن ﻋﻣﻠﺎت   
اﻟﺗﻲ  اﻟﻌﻣﻼء ﯾدﺧﻠون ﻣﺎن ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺗوﻗﻌﯾن اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔإن ،طﺎﻟﺑﻬﺎو 
اﻟﻣﻌﺎﻟﺟﺔ أو اﻟﻌﻧﺎﺔ اﻟطﺑﺔ ﻣﺎ ﯾﺗوﻗﻌون اﻟﺧروج ﻣن ﻣﺎن ﺗﻘدم و اﻟﻧﺻﺣﺔ  ،اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت،اﻟطﻌﺎم،اﻟﻧﻘﻞ،ﺣﺗﺎﺟوﻧﻬﺎ
  1.ﺎ دﺧﻠوﻩاﻟﺧدﻣﺔ أﻓﺿﻞ ﻣﻣ
  :اﻹطﺎر اﻟﻌﺎم ﻟﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ : أوﻻ 
ﻏﯾر أن ﻫذا اﻟﻧظﺎم ﻻ ﯾﺗﺿﻣن ﻓﻘH اﻟﻌﻧﺎﺻر ،وﻣﺗﻰ ﯾﺗم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾد،ﯾﺗﻌﻠ4 ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ #ﺄﯾن  
 . 2و إﻧﻣﺎ ﺳﺗﻠزم أﺿﺎ اﻟﺗﻌرض ﻟﻣﺳﺗﻔدﯾن آﺧرAن،(اﻟدﻋم اﻟﻣﺎد= واﻷﻓراد: ﻣﺛﻞ )اﻟﻣرﺋﺔ ﻟﻧظﺎم ﺗﺷﻐﯾﻞ اﻟﺧدﻣﺔ
  :ﺷﻞ اﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾﺑﯾن دور ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟو 











دار اﻟﻣﺳـــــﯾرة ﻟﻠﻧﺷـــــر و اﻟﺗوزAـــــﻊ . ﻣﻘدﻣـــــﺔ ﻓـــــﻲ إدارة اﻹﻧﺗـــــﺎج و اﻟﻌﻣﻠـــــﺎت ،ﺳـــــﻠﻣﺎن ﺧﺎﻟـــــد ﻋﺑﯾـــــدات :اﻟﻣﺻـــــدر
  .911،ص ،8002 ،اﻷردن ،ﻋﻣﺎن،اﻟط#ﻌﺔ اﻷوﻟﻰ،واﻟط#ﺎﻋﺔ
                                                           
  .  811. ،ص8002ﻋﻣﺎن، اﻷردن، ،و اﻟﺗوزAﻊ و اﻟط#ﺎﻋﺔدار اﻟﻣﺳﯾرة ﻟﻠﻧﺷر . ﻣﻘدﻣﺔ ﻓﻲ إدارة اﻹﻧﺗﺎج و اﻟﻌﻣﻠﺎتﺳﻠﻣﺎن ﺧﺎﻟد ﻋﺑﯾدات،   1










  ﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣﻌرﻓﺔ ﻋن اﻟﺳوق                                                إدراك و اﺳﺗﯾﻌﺎب ﻧوﻋﯾﺔ اﻟﺧدﻣﺔ
     
  ﻗدرات  





 ﻧظﺎم ﺗﻘدﯾم اﻟﺧدﻣﺔ
  اﻟﻌﻣﻼء            اﻟﻌﺎﻣﻠون
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ﯾﺗﺿﺢ ﻣن اﻟﺷﻞ اﻟﺳﺎﺑ4 اﻟدور اﻟﻛﺑﯾر اﻟذ= ﯾﻠﻌ#ﻪ ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ #ﺣﯾث ﻣﺛﻞ ﻣﺟﻣوﻋﺔ   
أﺧذ #ﻌﯾن اﻻﻋﺗ#ﺎر إﻣﺎﻧﺎت وﻗدرات اﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﻓ4 ﻣﺎ ﺣﺗﺎﺟﻪ ﺳوق ﻣﻊ ﺧدﻣﺔ اﻟاﻟﻌﻣﻠﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﺗرﺗب ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺗﻘدم 
  . اﻟﺧدﻣﺔ
  : ﺗﻌر$ﻒ ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺔ : ﺛﺎﻧﺎ  
ﺣﯾث ،( raegnaL cirE te reilgiE) اﻟ#ﺎﺣﺛﯾناﻗﺗرح ﻣن طرف   )NOITCUVRES(م اﻟﺧدﻣﺔ إن ﻋ#ﺎرة ﻧظﺎم ﺗﻘد  
واﻟﺗﻲ ( ecivreS tE noitcudorP) ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ دﻣﺞ ﻞ ﻣن ﻋ#ﺎرﺗﻲ   )NOITCUVRES(ﻋ#ﺎرة ﻧظﺎم  ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ 
  : ﺗﻌﻧﻲ ﻋﻣﻠﺎت إﻧﺷﺎء اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺎ ﯾوﺿﺣﻪ اﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ 
  ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎتأﺻﻞ ﻣﺻطﻠﺢ ﻧظﺎم  ( : 91)ﺟدول رﻗم 
  اﻟﻧﺗﯾﺟﺔ  اﻟﻌﻣﻠﺔ  ﻋﻣﻠﺎت اﻹﻧﺷﺎء واﻟﺗﺻﻧﻊ  
  tiudorP  eriudorP  noitcudorP )neiB(ﻣﻧﺗوج
  ecivreS  erivreS  noitcuvreS  )seciVRES(ﺧدﻣﺎت
 ruop noitseuQ001,tayuoL drareG te lemreH tneruaL: ﻣن إﻋداد اﻟ#ﺎﺣﺛﺔ #ﺎﻹﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ : ﻟﻣﺻدرا
  .2p,5002,siraP,RONFA,ecivres ed étilauQ al te erdnerpmoC
ﯾﺗﺿﺢ ﻣن اﻟﺟدول #ﺄن ﻧظﺎم إﻧﺗﺎج ﺗﻌﻧﻲ ﻋﻣﻠﺎت إﻧﺷﺎء اﻟﻣﻧﺗوج أﻣﺎ ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﻌﻧﻲ ﻋﻣﻠﺎت إﻧﺷﺎء   
وﻋﻠﻪ ﻓﺈن وﺻﻒ ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﯾﺗطﻠب ﻣﻌرﻓﺔ اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﻣوﻧﺔ ﻟﻪ ﻟﺗطﺑﯾ4 ﻣﻔﻬوم ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺣﺻول .اﻟﺧدﻣﺔ
اﻟوﻗوف ﻋﻧد ﺧﺎﺻﺔ ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺗﺳﯾﯾرAﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ وٕاﻧﻣﺎ أﻛﺛر ﻣن ذﻟك 
#ﺄن اﻹطﺎر اﻟﻌﺎم ﻟﻧظﺎم ﺗﻘدم  ﻌﺗﻣد ( raegnaL cirE te reilgiE)#ﺣﯾث ﻘدم ،ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗوﻓر اﻟﺧدﻣﺎت
اﻟﻧﻘﺎa ﻋﻠﻰ اﻟﻧظرAﺔ اﻟﻘﺎﺳﺔ #ﺣﯾث ﺗﻘﺗرح ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻘواﻋد واﻟﺧﺻﺎﺋص ﻣن أﺟﻞ ﺑﻧﺎء اﻟﻧظﺎم واﻟﺗﻲ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ 
  :1اﻟﺗﺎﻟﺔ 
 .ﯾﺗﻛون اﻟﻧظﺎم ﻣن ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻋﻧﺎﺻر ﻣﻌرﻓﺔ وﻣﺗرا#طﺔ ﻓﻣﺎ ﺑﯾﻧﻬﺎ.1
 .ﯾوظﻒ اﻟﻧظﺎم ﻣن أﺟﻞ  ﺗﺣﻘﯾ4 اﻷﻫداف وﺗﺣﻘﯾ4 اﻟﺗوازن .2
 .ﻣﻐﻠ4و اﻟﻧظﺎم ﻟﺣدودﻩ ﻣﻬﻣﺎ ﺎن ﻧوﻋﻪ ﻣﻔﺗوح أ إدراك.3
ﻲ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﺗﻟﺟﺔ واﯾاﻷﺧذ #ﻌﯾن اﻻﻋﺗ#ﺎر اﻟﺗﻐﯾﯾر ﻓﻲ أ= ﻋﻧﺻر ﻣن ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻧظﺎم ﻷن ذﻟك ﯾؤﺛر ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺗ.4
 .اﻟﺧدﻣﺔ 
ﻋﻣﻠﺔ ﺗﻧﺳﯾ4 ﺟﻣﻊ اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﻣﺎدﺔ  وﻫ" : ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻋﻠﻰ أﻧﻪ )E, dragnaL tE P,reilgiE (ﻌرف 
 .2"ﺟودة اﻟﻣﺣددةاﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟﺗﺟﺎرAﺔ وﻣﺳﺗوﺎت اﻟواﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻟﺗﻘدم ﺧدﻣﺔ وﻓ4 اﻟﻌﻣﯾﻞ واﻟ#ﺷرAﺔ  اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﻛﻞ ﻣن 
 . 1"ﻋ#ﺎرة ﻋن ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ:" ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻋﻠﻰ أﻧﻪ ﻧظﺎم  ( sertua te enahpétS)ﻣﺎ ﻌرف 
                                                           
1
 ereilenehC,lennoitaleR uA lennoitcasnarT uD ecivreS tE gnitekraM,sertuA tE enahpetS 
 1P,6002,adanaC,noitacudE
2
 ,sirap,lliH warG cM noitide,secivreS seD gnitekraM eL,noitcuvreS aL,E, DRAGNAL te P, reilgiE 
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ﯾﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻟﻣﺎدﺔ : "ﻌرﻓﻪ ﻋﻠﻰ أﻧﻪ (  nodniL tE J yveL tE J, eiverdneL) ـأﻣﺎ #ﺎﻟﻧﺳ#ﺔ ﻟ
  .2"واﻟ#ﺷرAﺔ اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ 
ﺎﺟﺣﺔ ﻣن ن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺣﺗﺎج ﻋﻠﻰ ﺗوﻟﻔﺔ ﻧأﻧﺳﺗﻧﺗﺞ ﻣن اﻟﺗﻌﺎرAﻒ اﻟﺳﺎ#ﻘﺔ 
وﻋﻣﻠﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻧظﻣﺎ ،ﺗﺣﺗﺎج إﻟﻰ ﻧظﺎم ﺧدﻣﺔ #ﻣدﺧﻼت ﺟﯾدةﻷﻧﻬﺎ ،(اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت،اﻟﻌﻣﻠﺎت،اﻟﻧﺎس،اﻟﺗﻘﻧﺎت)
وﻋﻠﻪ ،وﺛم #ﻣﺧرﺟﺎت ﻧﺎﺟﺣﺔ وﻔؤة ﻗﺎدرة ﻹﺣداث رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء وﻣن ﺛم وﻻﺋﻬم ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ،ﻋﺎﻟﻲ اﻟﻣﺳﺗو 
  :3ﻌﺎﯾﯾر أﺳﺎﺳﺔ ﻫﻲ ﻟﺗﺻﻣم أ= ﻧظﺎم ﻟﻠﺧدﻣﺔ ﻧﺎﺟﺢ ﻻ ﺑد ﻣن أن ﺗﺗوﻓر ﺛﻼﺛﺔ ﻣ
ﻣن اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻷﺳﺎﺳﺔ ﻟﺗﺻﻧﯾﻒ ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔ وأﺿﺎ ﺷﯾر إﻟﻰ  ﻣﯾﻞﻌﻌﺗﺑر اﺗﺻﺎل اﻟ:  ﻟﻌﻣﯾﻞاﺗﺻﺎل ا .1
وﻓﻣﺎﯾﻠﻲ ﻧوﺿﺢ أﻧواع اﻻﺗﺻﺎل ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ أﺛﻧﺎء ﺗﻘدم ،ﻓﻲ ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺔ وأﺛﻧﺎء ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﻌﻣﯾﻞاﻟﺣﺿور اﻟﺷﺧﺻﻲ ﻟﻠ
 : اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺷﻞ اﻟﺗﺎﻟﻲ 
  أﻧواع اﺗﺻﺎل اﻟﻌﻣﯾﻞ( : 42)اﻟﺷ0ﻞ رﻗم 
  
اﻟﻣﺳﯾرة ﻟﻠﻧﺷر  دار،اﻟط#ﻌﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔ،ﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎت،ردﯾﻧﺔ ﻋﺛﻣﺎن ﯾوﺳﻒ،ﺟﺎﺳم اﻟﺻﻣﯾدﻋﻲ ﻣﺣﻣود :اﻟﻣﺻدر 
  .67ص، 4102،اﻷردن،ﻋﻣﺎن ،واﻟﺗوزAﻊ
                                                                                                                                                                                                 
1
 .11P,tiC pO,lennoitaleR uA lennoitcasnarT uD ecivreS tE gnitekraM,sertuA tE enahpétS 
2
 ,3002, siraP,zollaD, noitide eme7,gnitekraM eD euqitarP tE rotacreM,nodniL tE J yveL tE J, eiverdneL 
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3
  .87-57،ص  4102ﻋﻣﺎن،اﻷردن، داراﻟﻣﺳﯾرة ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزAﻊ،اﻟط#ﻌﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔ،،ﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎتﻣﺣﻣود ﺟﺎﺳم اﻟﺻﻣﯾدﻋﻲ،ردﯾﻧﺔ ﻋﺛﻣﺎن ﯾوﺳﻒ،  
 اﺗﺻﺎل ﻋﺎﻟﻲ 





ﺗﺻﻠﺢ اﻟﺳﺎرات واﻷدوات 
 اﻟﻛﻬر&ﺎﺋﺔ اﻟﻣﻧزﻟﺔ
 اﺗﺻﺎل ﻣﺗوﺳH
 ﺻﯾرﻓﺔ دار= ﻠﯾن
 ﺗﺣﺿﯾر اﻟﺿراﺋب ﺻﯾرﻓﺔ #ﺎﻟﻬﺎﺗﻒ
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ﺎرﺔ أو ﺣﺿور ﻓ#ﻌض اﻟﺧدﻣﺎت ﻻ ﻣن ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﺑدون ﻣﺷ،اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣطﻠو#ﺔإن ﻧوﻋﺔ اﻻﺗﺻﺎل ﯾرﺗ#H #طﺑﻌﺔ 
ﺑﯾﻧﻣﺎ ﻫﻧﺎك ﺧدﻣﺎت ﻣﺳﺗو اﻻﺗﺻﺎل وﻣﺷﺎرﺔ ،اﻻﺗﺻﺎل ﻋﺎﻟﻲ ﻣن ﻫذا اﻟﻧوع،..(اﻟﺣﻼﻗﺔ،ﻣراﺟﻌﺔ اﻟطﺑﯾب)اﻟﻌﻣﯾﻞ 
أﻣﺎ اﻟﺧدﻣﺎت ذات اﻻﺗﺻﺎل اﻟﻣﺗوﺳH ،...(ﺻﯾرﻓﺔ #ﺎﻟﻬﺎﺗﻒ،دار= ﻠﯾن،اﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ) ض اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻓﯾﻬﺎ ﻣﻧﺧﻔ
ﺧدﻣﺎت ﺗﺻﻠﺢ اﻟﺳﺎرات واﻷدوات اﻟﻣﻧزﻟﺔ )ﻣﻬﺎ اﻟﺗﻲ ﻻ ﺗﺗطﻠب #ﺿرورة ﻣﺷﺎرﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻓﻲ أﺛﻧﺎء ﺗﻘد
  (.اﻟﻛﻬر&ﺎﺋﺔ
إن ،إن ﺛﺎﻓﺔ رأس اﻟﻣﺎل ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺔ ﻌﻣﻞ ﻘﺎﻋدة أﺳﺎﺳﺔ ﻟﺗﺻﻧﯾﻒ ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔ: 0ﺛﺎﻓﺔ رأس اﻟﻣﺎل  .2
ﺑﯾﻧﻣﺎ ،..(اﻟﺟﺎﻣﻌﺎت،اﻟﻣﺻﺎرف،ﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺳﺗﺷﻔﺎت اﻟﻛﺑر )ﺛﺎﻓﺔ رأس اﻟﻣﺎل ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺔ ﯾﺗراوح ﺑﯾن اﻟﺗﻛﻠﻔﺔ اﻟﻌﺎﻟﺔ
  (. اﻟﺦ....اﻟﺣﻼﻗﺔ،اﻷدوات اﻟﻛﻬر&ﺎﺋﺔ،اﻟﺳﺎراتﺧدﻣﺔ اﻟﺗﺻﻠﺢ ) اﻟﻣﺎل ﻣﻧﺧﻔﺿﺔ رأسﻧﺎك ﺧدﻣﺎت ذات ﺛﺎﻓﺔ ﻫ
ﻣد ﺗدﺧﻞ أو ﻣﺷﺎرﺔ ﻓﻲ ﺧﻠ4 اﻟﺧدﻣﺔ #ﻌد أﺧر ﻣن أ#ﻌﺎد ﺗﺻﻧﯾﻒ  ﻌﺗﺑر :ﻣﺳﺗوK ﻣﺷﺎر0ﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞ  .3
 .اﻟﺧدﻣﺎت
ﯾﺗﺟﺳد ﻓﻲ ﻗدرة ﻧظﺎﻣﻬﺎ اﻟﺧدﻣﻲ ﻓﻲ  إن إﻗﺎﻣﺔ ﻋﻼﻗﺔ طوAﻠﺔ أو ﺑﻧﺎء اﻟوﻻء ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ :رﺿﺎ اﻟﻌﻣﯾﻞ  .4
وﻋﻠﻪ ﻣن اﺟﻞ ﺗﺣﻘﯾ4 اﻟرﺿﺎ ﻓﻲ اﻟوﻗت ﻣﺛﻞ ﺗوﺟﻬﺎ ،اﻷﻣد ﺔرﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء اﻟذ= ﻘود إﻟﻰ اﻟوﻻء وﺛم اﻟﻌﻼﻗﺔ طوAﻠ
   .ﻣﺻﻠﺣﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ واﻟﻌﻣﯾﻞ ﻋﻠﻰ ﺣد ﺳواء ﻪﺗﺣﻘﻘإﻟﻰ اﺳﺗرﺗﯾﺟﺎ ﻷ= ﻧظﺎم ﺧدﻣﺔ ﯾﻬدف 
ﻟﺧدﻣﺔ ﻋﺎﻣﻼ آﺧر ﻟﻘﺎس طﺑﻌﺔ ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﺳﺑب إن ﻟﻬذﻩ ﺗﻌﺗﺑر اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻌﻣﻞ ﺑﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ا:  اﻟﺑﯾﺋﺔ .5
وﻋﻠﻪ ﻋﻠﻰ ﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ ،اﻟﺧدﻣﺔ وﺗﻛوAﻧﻪ وﺗﺻﻣﻣﻪاﻟﺑﯾﺋﺔ ﻣن دور ﻓﻌﺎل ﻓﻲ ﺗﺣدﯾد ﻧظﺎم 
واﻟﻘﺎﻧوﻧﺔ اﻟﺳﺎﺋد ﻓﻲ اﻟﺑﻠد اﻟذ= ﺗﻌﻣﻞ ﻓﻪ ﺧﺎﺻﺔ إذا ﺎﻧت ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ،اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ،واﻟﺛﻘﺎﻓﺔ،اﻟظروف اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﺔ
  .ﺳﺗو دوﻟﻲﻣ
ﺔ &ﻧﺎء ﻧطﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺑدرﺟﺔ ﺑﯾرة ﻋﻠﻰ ﺗﺻﻣم اﻟﺧدﻣﺔ و  ﺗؤﺛرﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﺗﻲ اﻟﻣن ﻧظرا ﻟﻣﺎ ﺗﻘدم ﻓﻣﺎ ﺳﺑ4   
وﻋﻠﻰ اﻷﻧﺷطﺔ اﻟﺗﺳوﻘﺔ واﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻓﻣﺎﺑﯾﻧﻬﺎ وذﻟك ﻟﺗﺣﺳﯾن ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ  وﻣن ﺛم ﻋﻣﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ 
  : 1ﺎت ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻣﺎﯾﻠﻲﻧواع ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﻷ (ydnaL erreiP)وﺷﯾر  ،اﻟﺧدﻣﺔ
 : ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻧوع اﻷول   .أ 
ﻘدم ﻣﺔ اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﺑﯾن اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد و وﻧﺗﯾﺟ(  ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ) ﯾﺗﻛون ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﻧظﺎم ﻣن ﺛﻼث  ﻋﻧﺎﺻر 






                                                           
1
 ud seriatisrevinu noitidE,noitcuvres al:euqimonocé ehcorppA laicos neil te noitamrof uA,ydnaL erreiP 
 .621-421p,3002,sirap,dus
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 eréilenehC, lennoitaler ua lennoitcasnart ud ecivreS te gnitekraM,sertua te enahpétS : ecruoS
 .11p,6002,adanaC,noitcudE
  :ﯾﺗﺿﺢ ﻣن ﻫذا #ﺄن ﻫﻧﺎك ﺛﻼث ﺧﺻﺎﺋص ﻫﺎﻣﺔ ﻟﻬذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﻧظﺎم واﻟﺗﻲ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻣﺎﯾﻠﻲ 
 ؛ﺗﻔﯾد  ﻓﻲ ﻋﻣﻠﺎت طﻠب #ﻌض اﻟﻌﻣﻠﺎت ﻣن ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﺷﺎرك اﻟﻣﺳ - 
ﺗﻘﯾم اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﻛون ﻓﻲ وﻗت واﺣد ﻣن طرف ﻞ ﻣن اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد وﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻟذﻟك ﺗﺗﺄﺛر اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﺗﻔﺎﻋﻠﺔ  - 
 ؛ﺑﯾن ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻋﻠﻰ ﺣﺳب ﻧوع اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ #ﺎﻟﺳﻠب أو اﻹﯾﺟﺎب
  ؛اﻷﻓراد إن ﺗﻘﯾم اﻟﺧدﻣﺔ ﯾﺗﻐﯾر ﻣﻊ ﻣرور اﻟزﻣن ﻟﻧﻔس - 
اﻟدﻋم اﻟﻣﺎد= ) ﯾﺗﻛون ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﻧظﺎم ﻣن ﺛﻼث  ﻋﻧﺎﺻر : ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻧوع اﻟﺛﺎﻧﻲ  .ب 
ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ اﻟﻣون اﻟﺛﺎﻟث ( ﺳﻠﻌﺔ ﻣﻠﻣوﺳﺔ أو آﻟﺔ )د و  اﻟدﻋم اﻟﻣﺎد= ـــــــــــــــوﻧﺗﯾﺟﺔ اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﺑﯾن اﻟﻣﺳﺗﻔﯾ(  واﻟﻣﺳﺗﻔﯾد
 :  ﻟك واﻟﺷﻞ ﯾوﺿﺢ ذ. ﻟﻧظﺎم وﻫو اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ





 noitcudE ,lennoitaler ua lennoitcasnart ud ecivreS te gnitekraM,sertua te enahpétS : ecruoS
 21p,6002,adanaC,eréilenehc
   :ﯾﺗﺿﺢ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺷﻞ #ﺄن ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺎت ﯾﺗﻣﯾز #ﺎﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟﺗﺎﻟﺔ 
وﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﻣﺷﺎرﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﯾؤﺛر ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ( اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد)ﺷﺎرك ﻓﻲ ﻋﻣﻠﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﻓرد واﺣد -
ﻣﺎ ﺗﺟدر ﺑﻧﺎ اﻹﺷﺎرة إﻟﻰ ،(اﻟﺳﻠﻌﺔ اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ أو اﻵﻟﺔ)ﻻن ذﻟك ﯾرﺟﻊ ﻟﺣﺳن اﺳﺗﻌﻣﺎل  واﻹﯾﺟﺎب#ﺎﻟﺳﻠب 
 ةاﻷﺧﯾر  ﻩﻓوﻗﺔ ﺑﻬذﻩ اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﺈن ﻫذ#ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻟﺳﻠﻌﺔ اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ اﻟﻣر ،ﺳﻼﻣﺔ اﻵﻟﺔ ﯾؤﺛر ﺑدورﻩ ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ
 .ﺗﺗﺄﺛر ﺑﻬﺎ إذا ﺎﻧت ﺿﻣن رﻏ#ﺔ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد أم ﻻ
 اﳋﺪﻣﺔ 
 ﻣﻘﺪم اﳋﺪﻣﺔ اﳌﺴﺘﻔﻴﺪ
 اﻟﺧدﻣﺔ 
 اﻟدﻋم اﻟﻣﺎد= اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد
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 .إن ﺗﻘﯾم اﻟﺧدﻣﺔ ﯾﺗﺄﺛر #ﻣزاج اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد -
 : ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻧوع اﻟﺛﺎﻟث   .ج 
إن ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﻧظﺎم ﯾﺟﻣﻊ ﺑﯾن اﻟﻧظﺎﻣﯾن اﻟﺳﺎ#ﻘﯾن #ﺣﯾث ﯾﺗﻛون ﻫذا اﻟﻧظﺎم ﻣن أر&ﻊ ﻋﻧﺎﺻر ﺗﺗﻣﺛﻞ 
وﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟﺗﻔﺎﻋﻼت ﺑﯾن ﻫذﻩ اﻟﻌﻧﺎﺻر (اﻵﻟﺔ،ﺳﻠﻌﺔ )واﻟدﻋم اﻟﻣﺎد= (اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻣﻘدم)ﻓﻲ ﻞ ﻣن 
  : واﻟﺷﻞ اﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾوﺿﺢ ذﻟك ،اﻟﺛﻼث ﺧدﻣﺔ وﻫﻲ ﻣون اﻟرا#ﻊ ﻟﻠﻧظﺎم





 eréilenehC,lennoitaler ua lennoitcasnart ud ecivreS te gnitekraM,sertua te enahpétS : ecruoS
 .31p,6002,adanaC,noitcudE
ﻣﺎ .وذﻟك ﻟﺗزاﯾد ﻋدد اﻟﻌﻼﻗﺎت ﺑﯾن ﻋﻧﺎﺻرﻩ،ﯾﺗﺿﺢ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺷﻞ #ﺄن ﻫذا اﻟﻧظﺎم أﻛﺛر ﺗﻌﻘﯾدا ﻓﻲ ﺗﻘﯾﻣﻪ   
ن #ﺣﯾث وﻓ4 ﻫذا اﻟﻧظﺎم ﯾﺟب  ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  اﻷﺧذ #ﺎﻟﺣﺳ#ﺎ،ﻧﺷﯾر #ﺄن ﺧﺻﺎﺋﺻﻪ ﺗﺟﻣﻊ ﺑﯾن اﻟﻧظﺎﻣﯾن اﻟﺳﺎ#ﻘﯾن
 .واﻟﻣﻣﺛﻠﯾن اﻵﺧرAن ﻋﻧد ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﻟﻠﺧدﻣﺔ   اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﺗﻲ  ﺳﯾﺗم ﻓﯾﻬﺎ ﺗوﻓﯾر اﻟﺧدﻣﺔ  وﺗﺄﺛﯾرات اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻷﺧر 
#ﺣﯾث ﺗﻌﻣﻞ ،ﻣﻣﺎ ﺳﺑ4 ﯾﺗﺑﯾن #ﺄن ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﯾﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻋﻣﻠﺎت  ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ   
ﺣﯾث ﺗﺣﺻﻞ ،م اﻟﺧدﻣﺔ أو إﺻﺎﻟﻬﺎوﺗﻘد،اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ #ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﻣدﺧﻼت ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻋﻧﺎﺻر اﻟﺧدﻣﺔ 
وAوﺿﺢ ،1اﻟﻣﺧرﺟﺎت #ﺎﻟﻧﺳ#ﺔ ﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔﻋﻣﻠﺔ ﺗﺟﻣﻊ ﻋﻧﺎﺻر اﻟﺧدﻣﺔ أو ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾد وﻫو ﻣﺎ ﻣﺛﻞ 










                                                           
1
  .  561ص،،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4ﺗطﺑﻘﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ اﻷﻋﻣﺎل،#ﺷﯾر ﻋ#ﺎس اﻟﻌﻼق  
 اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد اﻟﺧدﻣﺔ 
 اﻟدﻋم اﻟﻣﺎد= ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ
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 fo egalloc,GNITEKRAM SECIVRES,ztriW nehcoJ, kcolevoL ehpotsirhC : ecruoS
 3 P, 7002, adanaC, ,SAMWU,tnemeganam
ﺑﯾﻧﻣﺎ ،ﯾﺗﺿﺢ ﻣن اﻟﺷﻞ اﻟﺳﺎﺑ4 #ﺄن اﻷﺟزاء اﻟﻣوﻧﺔ ﻟﻠﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﻧﻬﺎ ﻣرﺋﺔ أو واﺿﺣﺔ ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾد  
وAﻠﺟﺄ #ﻌض اﻟ#ﺎﺣﺛﯾن إﻟﻰ اﺳﺗﺧدام ﻣﺻطﻠﺣﺎت ﻣﺛﻞ (.ﻻ ﻌرﻓﻬﺎ#ﻣﻌﻧﻰ أن اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد )ﺗوﺟد أﺟزاء أﺧر ﻏﯾر ﻣرﺋﺔ 
ﻟﻺﺷﺎرة إﻟﻰ اﻷﺟزاء اﻟﻣرﺋﺔ ﻧظﺎم ﻋﻣﻠﺎت ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻣﺗب اﻟﺧﻠﻔﻲ  (   eciffo tnorF)اﻟﻣﺗب اﻷﻣﺎﻣﻲ 
 #ﺄن(ﺣﻣﯾد اﻟطﺎﺋﻲ و#ﺷﯾر اﻟﻌﻼق)وAﻠﺧص . ﻟﻺﺷﺎرة إﻟﻰ اﻷﺟزاء ﻏﯾر ﻣرﺋﺔ ﻟﻧظﺎم ﻋﻣﻠﺔ اﻟﺧدﻣﺔ(  eciffo kcaB)
ﻧظﺎم ﻋﻣﻠﺎت : 1ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺷﺎﻣﻞ ﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﯾﺗﺄﻟﻒ ﻣن ﺛﻼﺛﺔ أﻧظﻣﺔ ﻓرﻋﺔ ﻣﺗداﺧﻠﺔ ﻫﻲ 
#ﻌدﻣﺎ ﺗطرﻗﻧﺎ إﻟﻰ ﺗوﺿﺢ اﻟﻧظﺎﻣﯾن اﻟﻔرﻋﯾﯾن #ﺷﻲء . ﻧظﺎم ﺗﺳوA4  اﻟﺧدﻣﺔ  ،ﻧظﺎم ﻋﻣﻠﺎت ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ،اﻟﺧدﻣﺔ
#ﺣﯾث ﺷﻣﻞ ﻧظﺎم .#ﺷﻲء ﻣن اﻟﺗﻔﺻﯾﻞ  (ﻧظﺎم ﺗﺳوA4 اﻟﺧدﻣﺔ )ﺗطرق ﻟﺷرح اﻟﻧظﺎم اﻟﻔرﻋﻲ اﻟﺛﺎﻟثﻧﻣن اﻟﺗﻔﺻﯾﻞ ﺳ
ﺗﺳوA4 اﻟﺧدﻣﺔ  ﻋﻧﺎﺻر أﺧر ﺗﺳﺎﻫم أﺿﺎ  ﻓﻲ ﻋﻣﻠﺔ ﺗﻛوAن ﺻورة ﻓﻲ ذﻫن اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻣن ﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ 
  : 2وﻣن أﺑرز ﻫذﻩ اﻟﻌﻧﺎﺻر ﻧذر اﻵﺗﻲ ( أو  اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ )
 ؛اﻟﺟﻬود اﻻﺗﺻﺎﻟﺔ ﻹدارات اﻹﻋﻼن واﻟﻣﺑﻌﺎت ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ   - 
 ؛(اﻟﺟﻬﺔ اﻟﻣﻌﻧﺔ ﺑﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت ﻟﺟﻣﻬور اﻟﻣﺳﺗﻔدﯾن)ﺎﺗﻔﺔ واﻟرﺳﺎﺋﻞ اﻟﺻﺎدرة ﻣن إدارة اﻷﻓراد اﻟﻧداءات اﻟﻬ - 
 ؛اﻟﻔواﺗﯾر اﻟﺻﺎدرة ﻋن ﻗﺳم اﻟﺣﺳﺎ#ﺎت ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ - 
 ؛اﻟدﻋﺎﺔ واﻟﻧﺷر ﻓﻲ وﺳﺎﺋﻞ اﻹﻋﻼم اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ  - 
 ؛اﺗﺻﺎﻻت اﻟﻛﻠﻣﺔ اﻟﻣﻧطوﻗﺔ - 
 ؛(ﺳﺗﻔدﯾنﺣﯾث ﯾﺗم اﺳﺗطﻼع أراء اﻟﻣ)اﻟﻣﺷﺎرﺔ ﻓﻲ دراﺳﺎت #ﺣوث اﻟﺳوق  - 
                                                           
  . 87-68،ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4، إدارة ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔ،ﺣﻣﯾد اﻟطﺎﺋﻲ ،#ﺷﯾر اﻟﻌﻼق   1






 أﻓراد اﻻﺗﺻﺎل 
  
  ﺟوﻫر اﻟﺗﻘﻧﺔ 
 
  اﻟواﺟﻬﺔ اﻷﻣﺎﻣﺔ 
 (ﺋﺔﻋﻧﺎﺻر ﻣر )
  اﻟواﺟﻬﺔ اﻟﺧﻠﻔﺔ
  (ﻋﻧﺎﺻر ﻏﯾر ﻣرﺋﺔ)
 اﻟﻌﻣﯾﻞ ب
 ﻧظﺎم ﻋﻣﻠﺎت ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻧظﺎم ﻋﻣﻠﺎت 
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إن ﻫذﻩ اﻟﻌﻧﺎﺻر ﻣﺟﺗﻣﻌﺔ #ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﺗﻠك اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﻣﺗﺿﻣﻧﺔ ﻓﻲ ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﺗﻲ ﺳﺑ4 اﻹﺷﺎرة      
إن ﻋدم اﻻﺗﺳﺎق ﺑﯾن ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻧظﺎم اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻗد ﺿﻌﻒ ﻣﺻداﻗﺔ .ﺗﺷﻞ ﻣﺎ ﺳﻣﻰ ﺑﻧظﺎم ﺗﺳوA4 اﻟﺧدﻣﺔ ،إﻟﯾﻬﺎ
اﻟذ=  ﻣﺛﻞ ﻧظﺎم ﺗﺳوA4 ﺧدﻣﺔ ذات اﺗﺻﺎل  وﻧوﺿﺢ ذﻟك ﻓﻲ اﻟﺷﻞ اﻟﺗﺎﻟﻲ. ﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ﻧظر اﻟﻣﺳﺗﻔدﯾن
  .ﺷﺧﺻﻲ ﻋﺎﻟﻲ 









 fO egalloC,gnitekraM secivreS ,ztriW nehcoJ, kcolevoL ehpotsirhC : ecruoS
 .6 P, 7002, adanaC, ,samwU,tnemeganaM
وﻫﻠﺔ ﻧظﺎم ﺗﺳوA4 اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﺗ#ﺎﯾن #ﺷﻞ ﺑﯾر ﻣن ﻣؤﺳﺳﺔ ﺧدﻣﺔ إﻟﻰ أﺧر وذﻟك اﻋﺗﻣﺎدا إن أ#ﻌﺎد   
ﻓﻬو ﯾوﺿﺢ  اﻟﺗﺎﻟﻲأﻣﺎ اﻟﺷﻞ .ﻋﻠﻰ ﺣﺟم أو أﻫداف أو ﺗوﺟﻬﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ أو طﺑﻌﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ











 .ﻧداءات ﺑﻌﺔ -
اﺳﺗطﻼﻋﺎت #ﺣوث  -
 .اﻟﺗﺳوA4
 .إﺻدار اﻟﻔواﺗﯾر  -
ﻧداءات .ﺑرAد ﻣﺗﻧوع -
 اﻟﺦ...ﺳﺎتﻫﺎﺗﻔﺔ،ﻓﺎﻛ
اﺣﺗﻣﺎل اﻹﺗﺻﺎل  -
#ﺎﻷﻓراداﻟذﯾن ﻘدﻣون 
 .اﻟﺧدﻣﺔ





  ون ﻣﺳﺗﻔﯾدون آﺧر  -
 
 اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد
اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻟداﺧﻠﺔ  
 واﻟﺧﺎرﺟﺔ
 اﻟﻣﻌدات





 ﻏﯾر ﻣرﺋﯾﺔ 
 اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﻣرﺋﯾﺔ 
 ﻧظﺎم ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔ 
ﻧﻘﺎi اﺗﺻﺎل أﺧرK ﺑﯾن ﻣوردو اﻟﺧدﻣﺔ   ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ
 واﻟﻣﺳﺗﻔﯾد
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  ﺗﺳو$9 ﺧدﻣﺔ اﺗﺻﺎل ﻣﻧﺧﻔض ﻧظﺎم( 03)اﻟﺷ0ﻞ رﻗم 
  
 fo egalloc,GNITEKRAM SECIVRES ,ztriW nehcoJ, kcolevoL ehpotsirhC : ecruoS
 .6 P, 7002, adanaC ,SAMWU,tnemeganam
ﺎ ﺗؤد ﻋﻠﻰ ﺿرورة أن ﯾدرك ﻣدﯾرو اﻟﺗﺳوA4 أن طرAﻘﺔ اﻟﺗﻲ ﯾدرك ﻓﯾﻬ،ﻣن ﺧﻼل اﺳﺗﻌراض ﻫذﯾن اﻟﻧﻣوذﺟﯾن  
ﻫﻲ اﻟﺗﻲ ﺗﺣدد اﻟﻘرارات اﻟﺗﻲ ﺗﺗﺧذﻫﺎ (أ= اﻟﻧظرة اﻟﻣدرﺔ ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾد ﺣول  اﻟﻣؤﺳﺳﺔ )اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدون اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ 











 .ﺑرﯾد  - 
 .ﻣﻌدات -
 .اﻟﺧدﻣﺔ اﻟذاﺗﯾﺔ  -
 اﻟﺦ...ﺗف ﻓﺎﻛس،ھﺎ -
 اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد 
 اﻹﻋﻼن  -
اﺳﺗطﻼﻋﺎت ﺑﺣوث  -
 .اﻟﺳوق 
 .ﺗﺣﺿﯾر اﻟﻔواﺗﯾر -
اﻟﺗﻌرض اﻟﻌﺷواﺋﻲ  -
 .ﻟﻠوﺳﺎﺋل واﻷﻓراد
 .اﻟﻛﻠﻣﺔ اﻟﻣﻧطوﻗﺔ -
 ﺟوھر اﻟﺗﻘﻧﯾﺔ 
 اﻟﻌﻧﺎﺻر ﻏﯾر ﻣرﺋﯾﺔ
 اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﻣرﺋﯾﺔ               
 ﻧظﺎم ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟﺧدﻣﺔ 
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  ﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎت : اﻟﻣﺣث اﻟﺛﺎﻟث 
ت آﺛﺎرا واﺿﺣﺔ وﺗﺄﺛﯾرا ﺑﯾرا ﻋﻠﻰ ﺗﻐﯾرات ﺟوﻫرAﺔ وﺗطورات ﻣﺗﺳﺎرﻋﺔ ﺗرﺷﻬدت ﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﺧدﻣﺎت وﺗﺳوﻘﻬﺎ   
ﻫﻞ ﻫذﻩ اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ وطﺑﻌﺗﻬﺎ واﺷﺗداد اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ داﺧﻠﻬﺎ واﻷﻣر اﻟذ= ﺟﻌﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻌﻣﻞ ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع 
اﻟدور اﻟذ= ﯾﺟب أن ﯾﻧﺎa #ﺎﻟﺗﺳوA4 #ﺎﻋﺗ#ﺎرﻩ اﻟﻧﺷﺎa اﻟﻣؤﺛر ﻋﻠﻰ اﻧﺗﺎج وﺗﻘدم وﺗﻧوع ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﻲ أن ﺗﻌﯾد اﻟﻧظر 
ﺳﺎرﻋت اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ إﻟﻰ ﺗﺑﻧﻲ اﻟﻔﻠﺳﻔﺔ اﻟﺗﺳوﻘﺔ اﻟﺣدﯾﺛﺔ #ﺎﻋﺗ#ﺎرﻫﺎ ﻧﻬﺟﺎ  ﻟذﻟك،اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدم ﻟﻠﻌﻣﻼء
#ﺣﯾث ،وﺛم #ﻘﺎﺋﻬﺎ واﺳﺗﻣرارﻫﺎ،ر&ﺣﯾﺗﻬﺎ،ﺣﺻﺗﻬﺎ اﻟﺳوﻗﺔ،ﻻﺑد ﻣن اﻋﺗﻣﺎدﻩ ﻣن اﺟﻞ ﺗﺣﻘﯾ4 أﻫداﻓﻬﺎ ﻓﻲ زAﺎدة ﻣﺑﻌﺎﺗﻬﺎ
ﻟذﻟك ﻓﺈن ،ﺳوA4ﺗرز اﻻﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﻋﻠﻰ رﻓﻊ ﻔﺎءة اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن وﺧﺎﺻﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺗ
ﺗطور ﻣﻔﻬوم ﺗﺳوA4 )اﻟﻔﻠﺳﻔﺔ اﻟﺗﺳوﻘﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﺑﻠورت #ﺷﻞ ﺟذر= وواﺿﺢ ﻓﻲ اﻟﺳﻧوات اﻷﺧﯾرة 
وﻓﻲ #ﺣﺛﻧﺎ ﻫذا رزﻧﺎ ﻋﻠﻰ ﻞ (اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎتو ،ﻧظﺎم  ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ،ﻣﺛﻠث ﺗﺳوA4 اﻟﺧدﻣﺎت،اﻟﺧدﻣﺎت
   ..(اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت،4اﻟذ= درﺳﻧﺎﻩ ﻓﻲ اﻟﻣ#ﺣث اﻟﺳﺎﺑ ﻧظﺎم  ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ)ﻣن 
  أﺳﺎﺳﺎت ﺣول اﻟﻣز$ﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ : اﻷولاﻟﻣطﻠب 
 )reltoK(ﻌد اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﻣن أﺑرز وأﻫم اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺗﻲ ﻌﺗﻣد ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻓﻲ ﺑﻧﺎء إﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ ﺗﺳوﻘﺔ وAر   
ﺟﺔ اﻟﺗﺳوA4 اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ أو #ﺷﻞ أدق ﻓﺈﻧﻪ ﻣﺛﻞ ﻋﻠﻰ أرض اﻟواﻗﻊ إﺳﺗراﺗ ،ﻧﻔﺳﻪ( اﻟﺗﺳوA4)#ﺄن اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﻫو 
وﻫﻲ  4pوﻌرف اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﺑـ ،اﻟﺗﻲ ﺗرﺳﻣﻬﺎ اﻹدارة اﻟﻌﻠﺎ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ )eigétartS gnitetraM latoT(اﻟﻛﻠﺔ 
  ،اﻟﺗروAﺞ) ،(tiudorP اﻟﻣﻧﺗﺞ) ecalP(  اﻟﻣﺎن  )،( xirP ،اﻟﺗﺳﻌﯾر(.)اﻟﺗروAﺞ ،اﻟﻣﺎن ،اﻟﻣﻧﺗﺞ ،اﻟﺳﻌر)
وﻫذا ﻣﺎ ﺗﻌرض ﻟﻪ اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ،ﻲﻋﻠﻰ اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘ ﯾرﯾﺗﻐﻓت أﺿﺎإﻻ أن ﺧﺎﺻﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ،  noitomorP(
إذ ﯾﺟﻣﻊ ﻋﻠﻰ أن ﻫذا اﻟﻣزAﺞ #ﺻﻐﺔ  ،إﻟﻰ اﻧﺗﻘﺎدات ﺷدﯾدة ﻣن اﻟ#ﺎﺣﺛﯾن اﻟﻣﺟددﯾن ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت( اﻟﺗﻘﻠﯾد=)
 )kcatsohS(#ﺣﯾث ﺗدﻋو اﻟ#ﺎﺣﺛﺔ  ،ﻻ ﺻﻠﺢ ﻟﻘطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ،اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ اﻟﻣوروﺛﺔ ﻋن أﺎم ﻣﺎ #ﻌد اﻟﺛورة اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ
#ﺎﺗﺟﺎﻩ ﻣدﺧﻞ ﺟدﯾد ﯾﺗﻼءم وطﺑﻌﺔ ﻗطﺎع ( اﻟﻌﻘم ﻣﺎ ﺗﺻﻔﻪ)إﻟﻰ ﺿرورة اﻻﺑﺗﻌﺎد ﻋن اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﻘﻠﯾد= 
ﺷﯾر ﻋﻠﻰ أﻧﻪ ﯾﻧ#ﻐﻲ اﻻﺳﺗﻐﻧﺎء ﺗﻣﺎﻣﺎ ﻋن اﻟﻣزAﺞ  )kcolevoL(أﻣﺎ اﻟ#ﺎﺣث اﻟﺷﻬﯾر ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل ،اﻟﺧدﻣﺎت
  . 1ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺳوﻘﻲ اﻟر&ﺎﻋﻲ واﺳﺗﺑداﻟﻪ #ﻣزAﺞ ون ﻣﻼﺋم
  : أﺳﺎب اﻟدﻋوة ﻟﻣز$ﺞ ﺗﺳوﻘﻲ ﺧﺎص ﺎﻟﺧدﻣﺎت:  اﻷول اﻟﻔرع
#ﺣﯾث ﯾر ﻫؤﻻء أن  ،ﺻ#ﺢ ﻣﻼﺋم ﻟﻘطﺎع اﻟﺧدﻣﺎتدﻋﻰ اﻟ#ﺎﺣﺛون إﻟﻰ ﺗﻛﯾﯾﻒ اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ اﻟﺗﻘﻠﯾد= ﻟ  
  :  2ﻋﻣﻠﺔ اﻟﺗﻛﯾﯾﻒ ﻫذﻩ ﺿرورAﺔ ﻟﻌدة أﺳ#ﺎب أﻫﻣﻬﺎ
ﻓرة اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ  )nedroB(ور ط#ﺣﯾث إن اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﺗم ﺗطوAرﻩ أﺻﻼ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ : أوﻻ 
#ﺎﻟﻘطﺎع اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ ( اﻟﺗروAﺞ ،اﻟﺗوزAﻊ ،اﻟﺳﻌر ،ﻣﻧﺗﺞاﻟ) ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﺢ ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲوﺿﻣن ﺧﻼل ﺗ
وﻟم ﯾﺗطرق إطﻼﻗﺎ ﻟﻠﺧدﻣﺎت  )selbignaT(ﺣﺻرAﺎ ودﻟﯾﻞ ذﻟك أﻧﻪ ﺗﺣدث ﻋن اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﻟﻠﺳﻠﻊ اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ 
                                                           
  .23،ص،  3102، واﻟﻧﺷر،ﻋﻣﺎن،اﻷردن &ﺔ اﻟﻣﺗﺣدة ﻟﻠﺗﺳوA4 واﻟﺗورAداتاﻟﺷرﺔ اﻟﻌر ،ﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎت، #ﺷﯾر ﻋ#ﺎس، اﻟﻌﻼق، رﻣو ﺿﻫﺎﻧﻲ ﺣﺎﻣد اﻟ  1
  .45-25، ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4 ،إدارة ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔﺣﻣﯾد اﻟطﺎﻧﻲ، #ﺷﯾر اﻟﻌﻼق،   2
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ﻣوذج اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﻣن ﺧﻼل إﻣﺎﻧﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻛﯾﯾﻒ اﻟﻣزAﺞ ﻧﻣوذج ﻣﺣدث ﻟﻧ )yhtraC cM( ﺛم ﺟﺎء
ﻗد ﺻﻠﺢ ﻓﻲ ﺟواﻧب ﻟﻘطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت  ﻪ#ﺄﻧ ﻣﺎ أﺷﺎر،ﻬﺎ وأﺻﻧﺎﻓ ،إﻣﺎﻧﺎﺗﻬﺎ ،اﻟﺗﺳوﻘﻲ اﻟﺗﻘﻠﯾد= ﺣﺳب أوﺿﺎﻋﻬﺎ
  )nedroB( إﻻ أن  ،ﺗﻌﻠ4 اﻷﻣر #ﺎﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺔ وﻫﻲ اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺗﻲ ﺗﺳﻬﻞ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ إذا
ﺑﯾﻧﻣﺎ  ،#ﻌدم ﺻﻼﺣﺔ اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ اﻟﺗﻘﻠﯾد= ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت وذﻟك ﻷﻧﻪ ﺻﻠﺢ إﻻ #ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟر&ﺣﺔ أﺷﺎر
  (.ﻣﺛﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ) ،ﻫﻧﺎك ﻣؤﺳﺳﺎت ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻻ ﺗﺳﻌﻰ ﻟﻠر&ﺢ
#ﺄن ﻣدﯾر=  اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ اﻟﺗﻘﻠﯾد= اﻟﻣوروث ﻻ ﯾﻠﺑﻲ ﻣﻌظم اﺣﺗﺎﺟﺎﺗﻬم أﺛﺑﺗت اﻟدراﺳﺎت اﻟﻣﯾداﻧﺔ :ﺛﺎﻧﺎ
ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﯾواﺟﻬون ﻣﺷﺎﻛﻞ وﺣﺎﻻت ﻓﻲ اﻟﻣﯾدان ﺗﺧﺗﻠﻒ #ﺷﻞ ﺑﯾر ﻋن ﺗﻠك اﻟﺗﻲ ﺗواﺟﻪ ﻣدﯾر= 
  : إن ﻣﻌظم ﻫذﻩ اﻻﺧﺗﻼﻓﺎت ﯾﻧﺣﺻر ﻓﻲ اﻟﻣﺟﺎﻻت اﻟﺗﺎﻟﺔ ،اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ
  ؛ﻣﺷﺎﻛﻞ ﺗﺗﻌﻠ4 ﺑﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت ﺣﯾث ﺻﻌب ﻗﺎﺳﻬﺎ ﻣﻘﺎرﻧﺔ #ﺎﻟﺳﻠﻊ - 
اﻟﺧدﻣﺔ ﻗد ﺻ#ﺣون ﺟزءا ﻣن ﻣﻧﺗﺞ اﻟﺧدﻣﺔ وﻫذا ﻏﯾر وارد ﻓﻲ ﻗطﺎع  إن اﻷﻓراد اﻟذﯾن ﻘدﻣون أو ﯾؤدون  - 
  اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ؛
  ؛ﻋدم إﻣﺎﻧﺔ ﺗﺳﺟﯾﻞ ﺑراءة اﺧﺗراع ﻟﻠﺧدﻣﺔ - 
  ؛ﻋدم ﻗدرة اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﺧزAن اﻟﺧدﻣﺔ - 
             إن اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻋﺎدة ﻣﺎ ون أوﺳﻊ وأﺷﻣﻞ #ﺎﻟﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻣﻊ ﻗطﺎع اﻟﺳﻠﻊ اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ  - 
م اﻟﺧدﻣﺔ ﻫﻧﺎك ﺗﻔﺎﻋﻼت ﺑﯾن ﻣورد اﻟﺧدﻣﺔ و&ﯾن اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن أﻧﻔﺳﻬم وﻫذﻩ اﻷﺧﯾر ﺣﯾوﺔ وﺣﺎﺳﻣﺔ ﻧظرا ﻋﻧد ﺗﻘد
ﺑﯾﻧﻣﺎ اﻟﺳﻠﻊ ﻻ ﺗﺳﺗﻬﻠك ،إﻧﺗﺎﺟﻬﺎ ﻟﺣظﺔﺣﯾث اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﺳﺗﻬﻠك  ،ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻗﺎﺳﺎ إﻟﻰ ﻗطﺎع إﻧﺗﺎج اﻟﺳﻠﻊ
  ؛ﻓﻲ اﻟﻐﺎﻟب ﻟﺣظﺔ إﻧﺗﺎﺟﻬﺎ
دﻋﻰ اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟ#ﺎﺣﺛﯾن  ﻟذا،ﻓﻲ ﺗﺳوق اﻟﺧدﻣﺎت ﺔﻠﺢ ﻋﺎﻣﺔ ﻻ ﺗﺻﻘﺿأ#ﻌﺎد اﻟﻣزAﺢ  اﻟﺗﺳوﻘﻲ اﻟﺗﻘﻠﯾد= :ﺛﺎﻟﺛﺎ 
 ﺑدﻣﻊ اﻟﺣﺎﺟﺎت واﻟﻣﺗطﻠ#ﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ #ﻘطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻻ ﻟﯾﺗﻼءمإﻟﻰ ﺿرورة ﺗﻛﯾﯾﻒ اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ اﻟﺗﻘﻠﯾد= 
  :  ﺧذ #ﻌﯾن اﻻﻋﺗ#ﺎر ﻣﺎﯾﻠﻲاﻷ
   ؛اﻟذﯾن ﻘدﻣون اﻟﺧدﻣﺔ (:ﻣورد اﻟﺧدﻣﺔ)اﻟﺗﺎﯾن  - 
  ؛ن ﺧﻼﻟﻬﺎاﻟﺗﻲ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻣ: اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺎدﺔ - 
اﻟﻛﺑﯾر ﻓﻲ  ﻌد ﻣن اﻟﻌواﻣﻞ ذات اﻟﺗﺄﺛﯾر ،(اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺎدﺔ ،ﻣورد اﻟﺧدﻣﺔ)وﻧﺷﯾر إﻟﻰ أﻫﻣﺔ ﻫذﯾن اﻟﻌﻧﺻرAن   
وﻫو ﻋﻣﻠﺔ  ،ﻣﺎ أن اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ اﻟﻣوروث ﻻ ﯾﺗطرق إﻟﻰ أﺣد أﺑرز اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺧدﻣﺔ.ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت
  .ﺧدﻣﺎتﻣﻣﺎ ﺷﯾر إﻟﻰ ﻋدم ﺻﻼﺣﺔ اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﻟﻘطﺎع اﻟ،ذاﺗﻬﺎ
وﻓﻲ ﻫذا ت ﺗﺳوA4 اﻟﺧدﻣﺎظﻬر اﻻﻧﺗﻘﺎدات اﻟﺛﻼﺛﺔ آﻧﻔﺔ اﻟذر ﺣﺎﺟﺔ ﻣﻠﺣﺔ ﻟﻣزAﺞ ﺗﺳوﻘﻲ ﻣﻌدل ﻹدارة ﺗ وﻋﻠﻪ
( اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت )اﻟﻣﻧﺗﺞ : ﻟﺗﻛون اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت وﻫﻲ 7SPاﻟﺳﺎق ﺳﻧﻌطﻲ اﻷﻫﻣﺔ ﻟﺳ#ﻌﺔ ﻋﻧﺎﺻر 
 lacisihP( اﻟدﻟﯾﻞ اﻟﻣﺎد=)اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺎدﺔ  ،noitomorPاﻟﺗروAﺞ  ،ecalP( ﺗوزAﻊ)اﻟﻣﺎن  ،ecirPاﻟﺳﻌر  ،tcudorP
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واﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾوﺿﺢ ﻋﻧﺎﺻر :  ssecorPﻋﻣﻠﺔ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ  elpoeP( اﻷﻓراد)اﻟﻧﺎس  ،tnemenorivne
  .1اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت
  ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻣز$ﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ اﻟﺧدﻣﻲ(: 02)ﺟدول رﻗم  
دار اﻟــــــــــــــــــﺎزور= ﻟﻠﻧﺷــــــــــــــــــر ،إدارة ﻋﻣﻠــــــــــــــــــﺎت اﻟﺧدﻣــــــــــــــــــﺔ،ﺷــــــــــــــــــﯾر اﻟﻌــــــــــــــــــﻼق،#ﷴ اﻟطﺎﺋﻲ: اﻟﻣﺻــــــــــــــــــدر
  .63ص،8002،ﻷردنا،ﻋﻣﺎن،،واﻟﺗوزAﻊ
ﺗﻌد #ﻣرﺗ#ﺔ اﻟﺷرAﺎن اﻟﺣﯾو= ﻟﻠﺑراﻣﺞ اﻟﺗﺳوﻘﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول ﯾﺗﺿﺢ #ﺄن ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت     
#ﺄن ﻋﻣﻠﺔ ﺗﻛوAن اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻻ ﺗﺧﺗﻠﻒ ﺛﯾرا  (اﻟﺿﻣور)#ﺣﯾث ﺷﯾر .ﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ
إذ ﺗﺗﺿﻣن ﻋﻣﻠﺔ ﺗﻛوAن أو ﺧﻠ4 اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ  ،ﻣن ﺣﯾث اﻟﻣﺑدأ ﻋﻣﺎ ﻫو ﻣﻌﻣول ﻓﻪ ﻓﻲ اﻷﺳواق اﻷﺧر 
  2:ﻟﻠﺧطوات اﻟﺗﺎﻟﺔ
 ؛ﺗﻪ أو اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﻔرﻋﺔ ﻓﻲ ﻣزAﺟﻪاﻟﻌرض اﻟﺳوﻘﻲ ﻋن ﻣوﻧﺎ ﻋزل - 
                                                           
   .63، ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4،ﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎتﺿﻣور، #ﺷﯾر اﻟﻌﻼق، ﻫﺎﻧﻲ 1












  اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺎدﺔ
  






  اﻟﻣﺳﺗو -
ﺧH -











  ﺷروa اﻟدﻓﻊ-
اﻟﻘﻣﺔ اﻟﻣدرﺔ -
  ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد
  اﻟﺟودة اﻟﺳﻌر -





   اﻟﺧدﻣﺔ
  ﻗﻧوات اﻟﺗوزAﻊ-

























  ﺗﻔﯾدﯾن ﻣﻊ اﻟﻣﺳ
  اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺎدﺔ-
  اﻷﺛﺎث -





  اﻟﺳﻠﻊ اﻟداﻋﻣﺔ-
  ﻟﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ-
اﻷﺷﺎء -
اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ ﻓﻲ 
  ﺑﯾﺋﺔ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ 
ﺎﻓﺔ ﺗﺳﻬﻼت -




  ﺗدﻓ4 اﻟﻧﺷﺎطﺎت-
ﺣرAﺔ اﻟﺗﺻرف -
واﻻﺧﺗﺎر اﻟﻣﻣﻧوﺣﺔ 
دم ﻟﻠﻘﺎﺋﻣﯾن ﻋﻠﻰ ﺗﻘ
  اﻟﺧدﻣﺔ 
ﻣﺷﺎرﺔ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن ﻓﻲ -
  ﻋﻣﻠﺔ اﻟﺧدﻣﺔ
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 ؛ﺗﻧﺳﯾ4 اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﻔرﻋﺔ ﻓﻲ ﻣزAﺟﻪ ﻟﺗﺷﻞ ﺟزءا ﻣن اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ - 
وٕاﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ذﻟك ﻓﺎن ﻋﻣﻠﺔ اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﺗﺗطﻠب ﺗﻐﯾﯾر أو ﺗﻔﺻﯾﻞ ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻣزAﺞ #ﻣﺎ ﯾﻧﺳﺟم ﻣﻊ ﻣﺗﻐﯾرات 
ﻣﺎ أن ﻋﻧﺎﺻر ،وﻘﻲ واﺣد ﺻﻠﺢ ﻟﻛﻞ اﻟظروف واﻟﺣﺎﻻت#ﻣﻌﻧﻰ أﻧﻪ ﻻ  ﯾوﺟد ﻣزAﺞ ﺗﺳ ،واﺣﺗﺎﺟﺎت اﻟﺳوق 
اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﻧﻔﺳﻬﺎ ﻏﺎﻟ#ﺎ ﻣﺎ ﺗﺗداﺧﻞ ﻣﻊ #ﻌﺿﻬﺎ اﻟ#ﻌض واﻟﻘﻣﺔ أو اﻷﻫﻣﺔ اﻟﻧﺳﺑﺔ ﻟﻛﻞ ﻋﻧﺻر ﻣن ﻋﻧﺎﺻر 
  .اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﻗد ﺗﺗ#ﺎﯾن ﺣﺳب اﻟظروف اﻟزﻣﺎن
  : اﻟﻣز$ﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت:  ﻧﻲاﻟﻔرع اﻟﺛﺎ
اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﻣون ﻣن ﺳ#ﻌﺔ ﻋﻧﺎﺻر ﻌد #ﻣﺛﺎ#ﺔ اﻟﺷرAﺎن اﻟﺣﯾو= ﯾر اﻟ#ﺎﺣﺛون أن ﻋﻧﺎﺻر   
إذ أن إﻫﻣﺎل إﺣداﻫﺎ ﻗد ﯾؤد= إﻟﻰ ﻓﺷﻞ اﻟﺑرﻧﺎﻣﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ اﻟﺧﺎص #ﻣؤﺳﺳﺔ ،ﻟﻠﺑراﻣﺞ اﻟﺗﺳوﻘﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ
ﺳ#ﺔ ﻟﻠﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن ﺟﻌﻞ ﻣزAﺞ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﺳوﺳﺎ ﺑدرﺟﺔ أﻛﺑر #ﺎﻟﻧوﻫذا ﻟﻠﻣﯾزات اﻟﺗﻲ ﻘدﻣﻬﺎ  اﻟﻣﺗﻣﺛﻠﺔ ﻓﻲ ،اﻟﺧدﻣﺔ
وﻓﻲ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﺳﻧﺗطرق ﻟﻬذﻩ  وﻣﻣﯾزا #ﺎﻟﻧﺳ#ﺔ ﻟﻠﻣﻧﺎﻓﺳﯾن ﻣﻬﺎ #طرAﻘﺔ أﻓﺿﻞدوﻣن ﺛم ﻣﻧﻬم اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ ﻣوﻧﺎﺗﻪ وﺗﻘ
ﻣن ﺧﻼل ﻣﻌرﻓﺔ ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ  اﻟﺳ#ﺎﻋﻲن اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ اﻟﺧدﻣﻲ اﻟﻌﻧﺎﺻر #ﺎﻋﺗ#ﺎرﻫﺎ ﺗﻘﻊ ﺿﻣ
   .اﻟﻣﻣﯾزة ﻟﻠﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت وﻋﻧﺎﺻر(اﻟﺗروAﺞ،اﻟﺗﺳﻌﯾر،اﻟﺗوزAﻊ،اﻟﻣﻧﺗﺞ)اﻟﺧدﻣﻲ 
  :أوﻻ ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻣز$ﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ  اﻟﺧدﻣﻲ 
ﻣد : إن ﻣﻧﺗﺞ اﻟﺧدﻣﺔ ﯾﺗطﻠب ﻣن ﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ أن ﺗﻌﯾر إﻫﺗﻣﺎﻣﺎ ﻟﻌدة ﺟواﻧب ﺗﺗﻌﻠ4 #ﺎﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺛﻞ: اﻟﺧدﻣﺔ- 1
ر ﻣﻬﻣﺔ ﻣﺎ ﯾﺟب ﻋﻠﻰ ﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ إﻼء اﻻﻫﺗﻣﺎم ﻟﺟواﻧب أﺧ.ﻧطﺎﻗﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ وﺟودﺗﻬﺎ وﻣﺳﺗواﻫﺎ
#ﺄن (ﺣﻣﯾد اﻟطﺎﺋﻲ )ﻣﺎ ﺷﯾر ،(ﺧدﻣﺎت ﻣﺎ #ﻌد ﺑﻊ اﻟﺧدﻣﺔ،ﺿﻣﺎﻧﺎت اﻟﺧدﻣﺔ،اﺳﺗﺧدام أﺻﻧﺎف اﻟﺧدﻣﺔ: )ﻣﺛﻞ
اﻟﻣزAﺞ  اﻟﺧدﻣﻲ ﻟﻣﺛﻞ ﻫذﻩ اﻟﻌﻧﺎﺻر ﻗد ﯾﺗ#ﺎﯾن #ﺷﻞ ﺑﯾر اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ ﻧطﺎق اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻣن ﻗﺑﻞ 
  .  1ﯾرة وﻣﺗوﺳطﺔ اﻟﺣﺟم واﻟﻧﺷﺎaاﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺧدﻣﺔ ﺑﯾرة ﻗﺎﺳﺎ إﻟﻰ ﺗﻠك اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﻣؤﺳﺳﺎت ﺧدﻣﺔ ﺻﻐ
 ،ﻌﺗﺑر اﻟﺗﺳﻌﯾر ﻣن أﻫم اﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟﻣﻬﻣﺔ واﻟﻣرﻧﺔ ﺧﺎﺻﺔ  ﻓﻲ ﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﺧدﻣﺎت #ﺻﻔﺔ ﻋﺎﻣﺔ":اﻟﺗﺳﻌﯾر- 2
( ﺧدﻣﺔ اﻟﻧﻘﻞ)ﻓﻘد ﻧﺟد أﺣﺎﻧﺎ اﻟﺳﻌر ﻌﻧﻲ اﻷﺟور  ،واﻟﺳﻌر ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻟﻪ ﻣﻌﺎن واﺳﺗﺧداﻣﺎت وﻣرادﻓﺎت
ﻓﻌﻠﻰ  ،(ﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻌﻠم)واﻟرﺳوم ( ﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺄﻣﯾن)واﻟﻘﺳH ( ﺎت اﻟﺳﻣﺳرةﺧدﻣ)واﻟﻌﻣوﻟﺔ ( ﺧدﻣﺎت اﻟﺑﻧوك)واﻟﻔﺎﺋدة 
اﻟﺗﺳﻣﺎت اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻟﻛن ﻓﻲ اﻟﺣﻘﻘﺔ ﯾ#ﻘﻰ اﻟﺗﺳﻌﯾر ﻔﻬم ﻣﻧﻪ ﻣﻘدار ﻣن اﻟﻣﺎل ﯾﺟب ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد اﻟرﻏم ﻣن ﻫذﻩ 
  .2"دﻓﻌﻪ ﻣﻘﺎﺑﻞ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ
      3:وﻟﻠﺗﺳﻌﯾر أﻫداف ﻣن ﺗﻣﯾﯾزﻫﺎ ﺎﻵﺗﻲ
اﻟﻔرق ﺑﯾن اﻟﻌﺎﺋدات اﻟﻛﻠﺔ واﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﻛﻠﺔ أ= )وﺿﻊ أﺳﻌﺎر ﻟﺗﺣﻘﯾ4 اﻟﻔﺎﺋض  (:ضاﻟﻔﺎﺋ)ز$ﺎدة اﻟﻌﺎﺋد  - 
 (.زAﺎدة اﻹﯾرادات ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ
 .ﺟﻠب اﻟﻣزAد ﻣن اﻟﻌﻣﻼء اﻟذﯾن ﺳﻌوض دﻋﻬم اﻟﻣﻘﺑﻞ ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻷﺳﻌﺎر اﻟﻣﻧﺧﻔﺿﺔ :ز$ﺎدة اﻻﺳﺗﻌﻣﺎل - 
                                                           
  . 95،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4 ،صإدارة ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔ،ﺣﻣﯾد اﻟطﺎﺋﻲ،#ﺷﯾر اﻟﻌﻼق  1
  .742،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4 ص تﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎﻧﻲ ﺣﺎﻣد اﻟﺿﻣور، ﻫﺎ  2
  .532-432ص ،، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4ﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎت وﺗطﺑﻘﺎﺗﻪ،زﻲ ﺧﻠﯾﻞ ﻣﺳﺎﻋد  3
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  .ة ﻟﺗﻬﯾﺋﺔ ﻣﺎ ﻣن أن ﺗﻘدﻣﻪ اﻟﺧدﻣﺔوﺿﻊ ﺳﻌرا ﻐطﻰ ﺟﻣﻊ اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﺛﺎﺑﺗﺔ واﻟﻣﺗﻐﯾر  :اﺳﺗﯾراد اﻟﺗﻛﻠﻔﺔ -
ﻧﺟد اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﺳﺎﺳﺎت اﻟﺳﻌرAﺔ اﻟﻣط#ﻘﺔ ﻓﻲ  ﺑﻊ اﻟﺳﻠﻊ اﻟﻣﺎدﺔ ﻣن :اﻟﺳﺎﺳﺎت اﻟﺳﻌر$ﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺎت 1.2
وﻋﻠﻰ  ،ﺗطﺑﻘﻬﺎ ﻓﻲ ﺑﻊ اﻟﺧدﻣﺎت وﻓﻲ ﻠﺗﺎ اﻟﺣﺎﻟﺗﯾن ﻓﺈن اﻟﺗﻛﺗﺎت اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﻧوع اﻟﺧدﻣﺔ وطﺑﻌﺗﻬﺎ
ﻣﺣطﺔ اﻟﺳﺎﺋدة ﻓﻲ اﻟﺳوق وﻣن أﻫم اﻟﺳﺎﺳﺎت اﻟﺳﻌرAﺔ اﻟﺷﺎﺋﻌﺔ ﻓﻲ أﺳواق اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺳوق اﻟﻣﺳﺗﻬدﻓﺔ واﻟظروف اﻟ
  1:ﺎﻷﺗﻲ
ﻌﻧﻲ أن ﺗﺗﻘﺎﺿﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ أﺳﻌﺎرا ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻟﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ وذﻟك ﺑﻧﺎء ﻋﻠﻰ رﻏ#ﺔ اﻟﻌﻣﻼء  (:اﻟﻣﺗﻔﺎوت)اﻟﺗﺳﻌﯾر   1.1.2
 ،(ﯾﻞ ﻋﻠﻰ اﻟدﻓﻊ ﻣﻘﺎﺑﻞ اﻟﺗﻣﯾﯾزﻗدرة اﻟﻌﻣ ،اﻟﺗﻔﺎوت اﻟﺳﻌر= ﻋﻠﻰ أﺳﺎس اﻟوﻗت)#ﺣﯾث أﻫم أﺷﺎﻟﻪ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ  ،#ﺎﻟدﻓﻊ
  (. اﻟﺗﻔﺎوت اﻟﻣﺎﻧﻲ) ،(ﻧوﻋﺔ ﻣﻧﺗﺞ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣطﻠو#ﺔ)
ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ اﻟﺗﺧﻔﺿﺎت واﻟﺣﺳوﻣﺎت #ﺄﻧواﻋﻬﺎ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ واﻟﺗﻲ ﺗﻛون ﻋﻠﻰ ﺣﺳﺎب :اﻟﺣﺳوﻣﺎت اﻟﺳﻌر$ﺔ 2.1.2
ﻫﻣﯾﺗﻬﺎ أن ازدادت أ  ﻰرﻏم أن اﻟﺣﺳوﻣﺎت ﻋرﻓت ﻋﻠﻰ ﺗﻛﺗﺎت ﺳﻌرAﺔ إﻟ ،ﻫﺎﻣش اﻟر&ﺣﻲ اﻟﻣﺗﺎح ﻟﻣﻧﺗﺞ اﻟﺧدﻣﺔ
  .ﺈﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ 
#ﺣﯾث ﻫذا ،ﻌﻧﻲ أن اﻟدﻓﻊ ون ﻣرﺗ#H #ﺿﻣﺎﻧﺔ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺗﯾﺟﺔ اﻟﻣطﻠو#ﺔ: اﻟﺗﺳﻌﯾر اﻟﻣ0ﻔول 3.1.2
اﻷﺳﻠوب ﻌد ﻣﻧﺎﺳب ﻟﻼﺳﺗﺧدام ﻋﻧدﻣﺎ ﺗﻛون وﻋود ﻣﺣددة ﻣطﻠوب ﺿﻣﺎﻧﺗﻬﺎ واﻟﻌﻣﻞ ﻓﻲ ﺑﯾﺋﺗﻪ ﺳﻌرAﺔ ﺗﻧﺎﻓﺳﺔ 
  .ﺞ#ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ رﻏ#ﺔ اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ اﻻطﻣﺋﻧﺎن ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺗﺎﺋ
#ﻣﻌﻧﻰ ،ﺳﺗﺧدم ﻫذا اﻷﺳﻠوب ﻋﻧدﻣﺎ ﯾر&H اﻟﻌﻣﻼء ﺳﻌر اﻟﺧدﻣﺔ ﺑﺟودﺗﻬﺎ: أﺳﻌﺎر اﻟﺟودة اﻟﻣرﺗﻔﻌﺔ 4.1.2 
  .ﺗﺳﺗﺧدم اﻷﺳﻌﺎر ﻣؤﺷر ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ
ﺗﻌﻧﻲ أن ﺗﺗﻘﺎﺿﻰ ﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﺳﻌرا ﻣﻧﺧﻔﺿﺎ ﻷول طﻠب أو ﻋﻘد ﻋﻠﻰ أﻣﻞ : أﺳﻌﺎر اﻟﻘﺎدة اﻟﺧﺎﺳرة 5.1.2
  .ﻓﺿﻞاﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ أﻋﻣﺎل ﻻﺣﻘﺔ و#ﺄﺳﻌﺎر أ
اﻟﺗﻔﺎوﺿﺔ ﻣن اﻟطرق اﻟﺷﺎﺋﻌﺔ اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻌدﯾد ﻣن  اﻟﺗﺳﻌﯾرﺗﻌد طرAﻘﺔ : اﻷﺳﻌﺎر اﻟﺗﻔﺎوﺿﺔ 6.1.2
  .اﻟﺻﻧﺎﻋﺎت اﻟﺧدﻣﺔ 
ﻫﺎ  ﺎﻓﺎﻷﺟور اﻟﺗﻲ ﯾﺗﻘﺎﺿ ،إن اﺳﺗراﺗﯾﺟﺎت اﻟﺗﺳﻌﯾر اﻟﻣﻬﻧﻲ ﺗﺣدد ﺳﻌر اﻟﺗﻧﺎﻓس:اﻟﺗﺳﻌﯾر اﻟﻣﻬﻧﻲ 7.1.2
  .طرف اﻟﻧﻘﺎ#ﺎت اﻟﻣﻬﻧﺔ  أو اﻻﺗﺣﺎدات اﻟﺗﺟﺎرAﺔ اﻟﻣﺣﺎﻣون واﻷط#ﺎء وأﺻﺣﺎب اﻟﻣﻬن اﻟﺷﺑﯾﻬﺔ ﺗراﻗب ﻣن
ﻷن ﺄﺧذ #ﻌﯾن اﻻﻋﺗ#ﺎر اﻟﺗﺄﺛﯾر اﻟﻌﺎطﻔﻲ ﻟرد ،ﻣن ﺗﻛﺗﺎت اﻟﺗﺳﻌﯾرAﺔ اﻟﻧﻔﺳﺔ:  ﺳﻌﺎر اﻟﻣ0ﺎﻧﺔ اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﺔأ 8.1.2
ﻣﺷﺗر= اﻟﺧدﻣﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺳﻌر ﻷن اﻟﺧدﻣﺎت ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔ ﻌﺗﻣد اﻟﻣﺷﺗرون ﻋﻠﻰ ﺷﻬرة ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ وﻋواﻣﻞ أﺧر 
  .ن ﺑﺗﻘﯾم ﺑداﺋﻞ اﻟﺷراءﻋﻧدﻣﺎ ﻘوﻣو 
إن أﺳﻠوب اﻟﺗﺳﻌﯾر #ﺎﺳﺗﺧدام اﻷرﻗﺎم اﻟﻔردﺔ ﻔﺗرض أن اﻟﻣﺷﺗرAﯾن أﻛﺛر اﺳﺗﺟﺎ#ﺔ : اﻷﺳﻌﺎر اﻟﻔردﺔ 9.1.2
  .ﻟﻸﺳﻌﺎر اﻟﺗﻲ ﻫﻲ أﻗﻞ ﻣن اﻟواﺣد اﻟﺻﺣﺢ
                                                           
  .932- 432ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4، ص ،ﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎت ،ﻫﺎﻧﻲ ﺿﻣور، #ﺷﯾر اﻟﻌﻼق  1
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#ﺣﯾث  ،إن #ﻌض ﻋﻘود اﻟﺧدﻣﺎت و#ﺎﻟذات ﺗﻠك اﻟﻣوﺟودة ﻓﻲ اﻷﺳواق اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ: اﻟﻣزادات اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﺔ 01.1.2
#ﺣﯾث اﻟﻌطﺎء ﻋرض ﺳﻌر= ﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﻔﺔ  #ﺳﻌر اﻟﻣﻧﺎﻓﺳون   ،ﻋﻠﻰ أﺳﺎس ﻋطﺎءات أو ﻣزادات ﺗﻧﺎﻓﺳﺔ ﺗﻣﻧﺢ
  .ﺧدﻣﺎﺗﻬم
  : 1إن أﻫم اﻟطرق اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ﺗﺳﻌﯾر اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﺎ ﯾﻠﻲ: طرق ﺗﺳﻌﯾر اﻟﺧدﻣﺎت 2.2
  : اﻟﺗﺳﻌﯾر ﺣﺳب اﻟﺗﻛﻠﻔﺔ  1.2.2
دﻧﻰ ﻓﻲ اﻷر&ﺎح اﻟﻣﺳﺗﻬدﻓﺔ واﻷﺳﻌﺎر ﺗﺣدد ﺳﺗﺧدم ﻫذا اﻟﻧوع ﻟﺗﺣﻘﯾ4 اﻟﺣد اﻷ :اﻟﺳﻌر اﻟﻣوﺟﻪ ﻧﺣو اﻟرUﺢ - 
 .ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﺣﺎﻟﺔ ﻋن طرA4 اﻻﺗﺣﺎدات اﻟﺗﺟﺎرAﺔ واﻟﻧﻘﺎ#ﺎت اﻟﻣﻬﻧﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺗﻣﻲ إﻟﯾﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
ﺗﺿ#H اﻟﺣوﻣﺔ اﻷﺳﻌﺎر ﺑﻬدف ﺣﻣﺎﺔ اﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن وذﻟك ﻣن ﺧﻼل : اﻷﺳﻌﺎر اﻟﻣراﻗﺔ ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﺣ0وﻣﺔ - 
  .أﺳﺎس ﻫﺎﻣش اﻟر&ﺢﺗﺛﺑﯾت اﻷﺳﻌﺎر ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻛﻠﻔﺔ اﻹﺿﺎﻓﺔ أو ﻋﻠﻰ 
  :اﻟﺗﺳﻌﯾر ﺣﺳب اﻟﺳوق  2.2.2 
إن اﻟﺣﻔﺎ? ﻋﻠﻰ اﻟﺣﺻﺔ اﻟﺳوﻗﺔ أو رﻓﻌﻬﺎ ﯾﺗطﻠب ﺳﺎﺳﺎت ﺳﻌرAﺔ : اﻟﺳﻌر اﻟﻣوﺟﻪ ﻧﺣو اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ - 
ﻟذا ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ أن ﺗﺣدد أﺳﻌﺎر ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ #ﺻورة  ،(ﻋداﺋﺔ ﺗﺧﻔض اﻷﺳﻌﺎر #ﺻورة ﻏﯾر طﺑﻌﺔ)ﻫﺟوﻣﺔ 
وﻫذا ﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﻗوﺗﻬﺎ وﻣﺎﻧﺗﻬﺎ اﻟﺳوﻗﺔ وﻗدرﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻣواﺟﻬﺔ  ،ﺳﯾنأﻗﻞ أو أﻋﻠﻰ أو ﻣﺳﺎوﺔ ﻣن أﺳﻌﺎر اﻟﻣﻧﺎﻓ
  .اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن أو ﺗﺟﻧﺑﻬم
ﺗﺣدد اﻷﺳﻌﺎر ﺑﻧﺎء ﻋﻠﻰ اﺗﺟﺎﻫﺎت وﺳﻠوك اﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن #ﺣﯾث ﯾﺗم ﺗﺣدﯾد  :اﻟﺳﻌر اﻟﻣوﺟﻪ ﻧﺣو اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك - 
ﺎﻟﯾﻒ ﻟﻠﺧدﻣﺎت إﻻ أن اﻟﻧوﻋﺔ واﻟﺗﻛ ،اﻷﺳﻌﺎر ﺑﻧﺎء ﻋﻠﻰ ﺗﻘﯾم اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك ﻟﺟودة وﺗﻛﻠﻔﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻪ
  .ﺗﺧﺗﻠﻒ ﻣن أﺟﻞ #ﻘﺎﺋﻬﺎ   ﻣﻧﺳﺟﻣﺔ ﻣﻊ اﻷﺳﻌﺎر
ﯾﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ اﻟﻛﻔﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺻﻞ ﺑﻬﺎ اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت إﻟﻰ اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻟﻣرﺗﻘب ﻓﻲ اﻟﻣﺎن " ﻌرف #ﺄﻧﻪ :  اﻟﺗوز$ﻊ.3
واﻟﻛﻔﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺿﻣن إدراﻛﻬﺎ وﺿﻣﺎن ﻋﻣﻠﺔ اﻟﺗ#ﺎدل واﻟﺗﻣﻠك ﻣن ﺟﺎﻧب اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك أو اﻟﻣﺷﺗر= ،اﻟﻣﻧﺎﺳﺑﯾنواﻟوﻗت 
اﻟﻧﺷﺎطﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺗﺧذﻫﺎ اﻹدارة اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺈﺻﺎل اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت إﻟﻰ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن #ﻐرض  ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ  #ﻣﻌﻧﻰ،2"ﺎﻋﻲاﻟﺻﻧ
 ؤﺳﺳﺎتﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣﺗداﺧﻠﺔ وﻣﺗرا#طﺔ ﻣن اﻟﻣ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ إﺷ#ﺎع ﺣﺎﺟﺎﺗﻬم ورﻏ#ﺎﺗﻬم ﻣن ﺧﻼل ﻣﻧﺎﻓذ اﻟﺗﻘدم واﻟﺗﻲ 
ﺎدة ﻣن ﻓرص ﺗﺳوﻘﺔ ﻣﺷﺗرﺔ ﺗﺣﻘ4 ﺗدﻓ4 أو  أﻛﺛر ﻣن اﻟﺗدﻓﻘﺎت اﻟﺗﺳوﻘﺔ ﻟﻐرض اﻻﺳﺗﻔ ﻬﺎﯾﺗﺣرك ﻣن ﺧﻼﻟ
 .ﻣﻧﻔﻌﺔ ﻟﻠﺟﻣﻊاﻟ
ﺗﻘوم ﻗﻧﺎة اﻟﺗوزAﻊ ﺑﻧﻘﻞ اﻟﺳﻠﻊ أو اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن أﻣﺎﻛن إﻧﺗﺎﺟﻬﺎ إﻟﻰ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن ﻓﻲ  :وظﺎﺋﻒ ﻗﻧﺎة اﻟﺗوز$ﻊ 1.3
   3:#ﺣﯾث إﻧﺟﺎز وظﺎﺋﻒ ﻗﻧﺎة اﻟﺗوزAﻊ اﻵﺗﻲ ،اﻟوﻗت واﻟﻣﺎن اﻟﻣﻼﺋﻣﯾن
  ؛ﺎت اﻹﺳﺗﺧ#ﺎرAﺔ ﺣول اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﺗﺳوﻘﺔﺟﻣﻊ وﺗوزAﻊ اﻟ#ﺣث اﻟﺗﺳوﻘﻲ واﻟﻣﻌﻠوﻣ: اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  - 
                                                           
1
  .332-232،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4، ص 3102، ﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎتﻫﺎﻧﻲ ﺿﻣور، #ﺷﯾر اﻟﻌﻼق،  
  . 611،ص1102،،اﻷردن،دار اﻹﻋﺻﺎر اﻟﻌﻠﻣﻲ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزAﻊ،ﻋﻣﺎنﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎتﻋﻠﻲ ﺗوﻓﯾ4 اﻟﺣﺎج،ﺳﻣﯾر ﺣﺳﯾن اﻟﻌودة،  2
  .591-491ص  ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4،،إدارة ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔﺣﻣﯾد اﻟطﺎﺋﻲ، #ﺷﯾر اﻟﻌﻼق،   3
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  ؛ﺗﻧﻣﺔ وﻧﺷر اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﻣﻘﻧﻌﺔ ﺣول اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﻌروﺿﺔ ﻟﻠﺑﻊ: :اﻟﺗرو$ﺞ - 
  ؛اﻻﺗﺻﺎل #ﺎﻟﻣﺷﺗرAن اﻟﻣﺣﺗﻣﻠﯾن :راﻻﺗﺻﺎل اﻟﻣﺎﺷ - 
اﻟﻣﺗﻣﺛﻠﺔ ﺑﻧﺷﺎطﺎت اﻟﺗﺻﻧﻊ واﻟﺗﺻﻧﯾﻒ  وﺣﺎﺟﺎت اﻟﻣﺷﺗر= ﺟﺳﯾد وﻣطﺎ#ﻘﺔ اﻟﻌروض ﺗ(:ﻣﻣﺎﺛﻠﺔ)ﻣﻼﺋﻣﺔ  - 
  ؛واﻟﺗﻐﻠﯾﻒ واﻟﺗﺟﻣﻊ
  ؛اﻟﺦ....اﻟﻣواﺻﻔﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ #ﺎﻟﻣﻧﺗﺞ ،وﻗت اﻟﺗﺳﻠم ،اﻟﻧﻘﻞ ،اﻟﺗﻔﺎوض ﻓﻲ ﻣﺟﺎﻻت اﻟﺳﻌر: اﻟﺗﻔﺎوض - 
  ؛ﯾﺗﺿﻣن ﻧﻘﻞ وﺗﺧزAن اﻟﺳﻠﻊ: اﻟﺗوز$ﻊ اﻟﻣﺎدH - 
  ؛اﻛﺗﺳﺎب واﺳﺗﻌﻣﺎل اﻟﻣ#ﺎﻟﻎ ﻣﻌﯾﻧﺔ ﻟﺗﻐطﺔ اﻟﺗﻛﻠﻔﺔ اﻟﺧﺎﺻﺔ #ﺄﻋﻣﺎل اﻟﺗوزAﻊ: اﻟﺗﻣو$ﻞ - 
اﻟﻣﺎﻟﺔ اﻟﻧﺎﺟﻣﺔ ﻋن ﻋدم ﻗدرﺗﻪ ﺑﺑﻊ اﻟﻣﺧزون ﻋﻠﻰ وﻓ4  ﺄﺧذ اﻟوﺳH ﻋﻠﻰ ﻋﺎﺗﻘﻪ اﻟﻣﺧﺎطر:  اﻟﻣﺧﺎطرة  - 
 ؛ﻫﺎﻣش اﻟر&ﺢ اﻟﻣﺗﻔ4 ﻋﻠﻪ
  : 1ﺗوﺟد طرAﻘﺗﯾن ﻟﺗوزAﻊ اﻟﺧدﻣﺔ(: اﻹﺟراءات اﻟﺗوز$ﻌﺔ اﻟﻣطﻘﺔ ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﺧدﻣﻲ)طرق ﺗوز$ﻊ اﻟﺧدﻣﺎت  2.3
ﻐﺎب اﻟوﺳH أو # ،ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ ﻣ#ﺎﺷرة ﻣن ﻣﻧﺗﺞ اﻟﺧدﻣﺔ: ﻗﻧﺎة اﻟﺗوز$ﻊ اﻟﻣﺎﺷر 1.2.3
   .اﻟوﺳطﺎء
ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ اﺳﺗﺧدام طرف ﺛﺎﻟث ﻟﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن ﺧﻼل وﺳطﺎء وﻣﺛﺎل ﻟذﻟك : ﻐﯾر ﻣﺎﺷرةاﻟﻗﻧﺎة اﻟﺗوز$ﻊ  2.3.3
وﻋﻠﻪ ﻧﻣﯾز ﻗﻧﺎة ﻗﺻﯾرة ﺗﺗﺻﻒ ﺑوﺟود وﺳH واﺣد ﻋﻠﻰ اﻷﻛﺛر ﺑﯾن ،(إﻟﺦ.....ﺷرﺎت اﻟطﯾران ،ﻣؤﺳﺳﺔ اﻟطﯾران)
#ﺣﯾث أﺷﺎل اﻟوﺳطﺎء ﻣﺗﻌدد  ،Aﻞ ﺗﺗﺻﻒ ﺑوﺟود ﻋدد ﺑﯾر ﻣن اﻟوﺳطﺎءاﻟﻣﻧﺗﺞ واﻟﻌﻣﯾﻞ أﻣﺎ ﻗﻧﺎة اﻟﺗوزAﻊ اﻟطو 
  2.ﻣﻧﻬﺎ
 ؛ﻻت اﻟﺳﺎﺣﺔ واﻟﺳﻔرﺎو - 
 ؛اﻟرﺣﻼت اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ  ﻣوﻣﻧظ - 
 ؛ (ﻣﺑﻌﺎت اﻟﻔﻧدق ﻣﻧدو&و ) ﻣﻣﺛﻠو - 
 ؛أﻧظﻣﺔ اﻟﺣﺟز - 
 ؛أﻧظﻣﺔ اﻟﺗوزAﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ - 
 ؛اﻻﺗﺣﺎدات واﻟﺟﻣﻌﺎت اﻟﺣوﻣﺔ - 
إن ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﺳﺗﺧدم ﻋدة طرق ﻣن ﻗﻧوات اﻟﺗوزAﻊ  ﻓﻲ : (ز$ﻊﺗﺎﻊ ﻟطرق اﻟﺗو )ﻋدد ﻣﺳﺗوﺎت اﻟﻘﻧﺎة  3.2.3
اﻟوﻗت ﻧﻔﺳﻪ  #ﺣﯾث أن إﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ اﻟﺗوزAﻊ اﻟﻣﺗﻌددة ﺗﻧﺎﺳب إﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ اﻟﺗﻧوﻊ اﻟﺗﺳوﻘﺔ اﻟﻬﺎدﻓﺔ ﻟﻠوﺻول إﻟﻰ 




                                                           
  .192- 982ص ،،ﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎتاﻟﺿﻣور، #ﺷﯾر اﻟﻌﻼق،ﻫﺎﻧﻲ - 1
  .202ص ،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4، إدارة ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔ،ﺣﻣﯾد اﻟطﺎﺋﻲ، #ﺷﯾر اﻟﻌﻼق 2
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اﻟﺷـــــــــــرﺔ اﻟﻌر&ـــــــــــﺔ ﻟﻠﺗﺳــــــــــــوA4  ،ﺗﺳـــــــــــو$9 اﻟﺧـــــــــــدﻣﺎت ،#ﺷـــــــــــﯾر اﻟﻌـــــــــــﻼق ،ﻫـــــــــــﺎﻧﻲ اﻟﺿــــــــــــﻣور: اﻟﻣﺻـــــــــــدر
  .192ص ،3102،ﻣﺻر،واﻟﺗورAدات
  :1ﺗﺻﻧﻒ إﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ اﻟﺗوزAﻊ ﻓﻲ ﺛﻼث أﻧواع ﻫﻲ :ﺑداﺋﻞ اﺳﺗراﺗﯾﺟﺎت اﻟﺗوز$ﻊ 3.3
ﺗﻌﻧﻲ ﻋرض اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن ﺧﻼل أﻛﺑر ﻋدد ﻣﻣن ﻣن ﻣﻧﺎﻓذ اﻟﺗوزAﻊ ﺑﻬدف ﺗﺣﻘﯾ4 ﺗﻐطﺔ ﺳوﻗﺔ : اﻟﻣ0ﺛﻒ - 
  ؛ﺑﯾرة ﻣن ﺧﻼل ﺷ#ﺔ اﻟﺗوزAﻊ
  ؛ﻋدد ﻣﺣدود ﻣن ﻣﻧﺎﻓذ اﻟﺗوزAﻊ ﻟﻌرض اﻟﺧدﻣﺎت وﺗوﺻﯾﻠﻬﺎ اﺧﺗﺎرﻌﻧﻲ : اﻟﺗوز$ﻊ اﻻﺧﺗﺎرH  - 
  ؛ﻌﻧﻲ ﺣﺻر ﺗوزAﻊ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن ﺧﻼل ﻣﻧﻔذ ﺗوزAﻌﻲ واﺣد: اﻟﺗوز$ﻊ اﻟﻣﺣﺻور - 
  اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﺎت ﺗطﺑ4 ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت ﺳﻬﻠﺔ اﻟﻣﻧﺎلﻫذﻩ 










                                                           
  .592، ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4،ﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎتﻫﺎﻧﻲ اﻟﺿﻣور، #ﺷﯾر اﻟﻌﻼق،   1
 اﻟﻌﻣﻼء ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ
  اﻟﺧدﻣﺔﻣﻘدم 
 ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ
 ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ
 اﻟﻌﻣﻼء ﺗﺟﺎر اﻟﺗﺟزﺋﺔ
 ﺗﺟﺎر اﻟﺟﻣﻠﺔ
 ﺗﺟﺎر اﻟﺟﻣﻠﺔ
 ﺗﺟﺎر اﻟﺗﺟزﺋﺔ اﻟﻌﻣﻼء
 اﻟﻌﻣﻼء ﺗﺟﺎر اﻟﺗﺟزﺋﺔ وﻛﻼء أو ﺳﻣﺎﺳرة
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  اﺳﺗراﺗﯾﺟﺎت اﻟﻧﻣو اﻟﺗوز$ﻌﺔ(12)ﺟدول رﻗم
  اﻟﻣﺗطﻠﺎت  اﻟﻔواﺋد  اﺳﺗراﺗﯾﺟﺎت اﻟﻧﻣو اﻟﺗوز$ﻌﺔ
  ﺳرﻋﺔ اﻟﺗوﺳﻊ-   اﺳﺗراﺗﯾﺟﺎت اﻟﻣوﻗﻊ اﻟﻣﺗﻌدد
  ﻣﺑﻌﺎتﻧﺣو اﻟ- 
  ﺳﻬوﻟﺔ اﻹدارة - 
  ﻣواﻗﻊ ﺟﯾدة- 
  ﻣوارد ﻣﺎﻟﺔ- 
  رﻗﺎ#ﺔ اﻟﺟودة- 
  
ﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺣﺎﻟﯾﯾن #ﺻورة -   إﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺗﻌددة 
  أﻓﺿﻞ 
  ﻣن ﺳب ﻋﻣﻼء ﺟدد- 
  ﻧﺣو اﻟﻣﺑﻌﺎت  - 
  اﻧﺧﻔﺎض اﻟﻔﻌﺎﻟﺔ- 
  ﻣوارد ﻣﺎﻟﺔ- 
  إدارة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺗﻌددة- 
  رﻗﺎ#ﺔ اﻟﺟودة- 
  
  اﺳﺗﺧدام أﻓﺿﻞ ﻟﻠﺗﺳﻬﻼت -   ﻣﺗﻌددة إﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ اﻟﺗﺳرAﺣﺔ اﻟ
  ﻧﻣو اﻟﻣﺑﻌﺎت - 
  إر&ﺎك اﻟﻌﻣﻼء- 
  ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ ﺗﺷﻐﯾﻠﺔ- 
  رﻗﺎ#ﺔ اﻟﺟودة - 
  ﺗﺣدد اﻟﺗﺳرAﺣﺔ اﻹﺿﺎﻓﻲ- 
اﻟﺷرﺔ اﻟﻌر&ﺔ ﻟﻠﺗﺳوA4  ،ﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎت ،#ﺷﯾر اﻟﻌﻼق ،ﻫﺎﻧﻲ اﻟﺿﻣور: اﻟﻣﺻدر
  .65 ص،3102،ﻣﺻر،واﻟﺗورAدات
  :وز$ﻊ اﻟﺧدﻣﻲاﻻﺑﺗﻛﺎرات واﻟﺗطورات اﻟﺟدﯾدة ﻓﻲ اﻟﺗ 4.3
إن ﻫدف اﻟﺗوزAﻊ اﻟﺧدﻣﻲ ﺗﻛﻣن ﻓﻲ وﺻول اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﺎن واﻟوﻗت اﻟﻣﻧﺎﺳب ﻧظرا ﻷﻫﻣﺔ ﻫذا اﻟﻬدف وزAﺎدة   
 ،ﻣراﻛز ﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞ،ﺧدﻣﺔ ﻣراﻛز اﻟﺧدﻣﺔ: ﺣدة اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ أد ذﻟك ظﻬور أﻧواع ﺟدﯾدة ﻣن اﻟﺗوزAﻊ ﻣن أﻫﻣﻬﺎ
  1اﻟﺗﺳوA4 #ﺎﻟﻌﻼﻗﺔ  ،اﻟﺗﺳﻠم اﻟﻔور= ،ﻣرز اﻟﻣﺎﻟﻣﺔ ،اﻻﻧﺗرﻧت ،اﻟﺗراﺧص
وﻋﻠﻪ ﻓﺈن إﺟراءات اﻟﺗوزAﻊ ﺗﻛون ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﺗﻣﺎﻣﺎ وﻣﻌﻘدة وﺻﻌ#ﺔ اﻟﺗﻧﻔﯾذ ﺣﯾث ﯾﺗطﻠب اﻟ#ﺣث ﻋن وﺳﺎﺋﻞ ﺗﺳوﻘﺔ 
أﺧر ﻟﺗﺄﺛﯾر ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﯾﻞ وﻟذﻟك ﻓﺈن ﻗﻧﺎة اﻟﺗوزAﻊ ﺗﻌﺗﻣد #ﺷﻞ ﺑﯾر ﻋﻠﻰ ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ اﻷﺧر ﺗﻌﻣﻞ 
  .2ﻋﻠﻰ ﺟذب اﻟﻌﻣﯾﻞ #ﺎﺗﺟﺎﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ
ﻫو أﺣد اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻷﺳﺎﺳﺔ ﻓﻲ اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ وﻘﺻد #ﻪ ﻞ ﺻور  ": رف اﻟﺗروAﺞ #ﺄﻧﻪ ﻌ :اﻟﺗرو$ﺞ.4
  .3"اﻻﺗﺻﺎل اﻟﻧﺎ#ﻌﺔ ﻣن ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻣوﺟﻬﺔ ﻧﺣو اﻟﺳوق واﻟﺗﻲ ﯾﺗﻣﺛﻞ دورﻫﺎ ﻓﻲ اﻹﻗﻧﺎع
                                                           
  .213- 803، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4، ص ﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎتﻫﺎﻧﻲ اﻟﺿﻣور، #ﺷﯾر اﻟﻌﻼق،   1
  .091-981ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4، ص ،إدارة ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔ،ﯾر اﻟﻌﻼق ﺣﻣﯾد اﻟطﺎﺋﻲ، #ﺷ  2
  .351، ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ9زﻲ ﺧﻠﯾﻞ اﻟﻣﺳﺎﻋد،   3
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Aن أو اﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن ﻣوﺟﻪ إﻟﻰ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻣ#ﺎﺷر ،ﻫو ﻋﻣﻠﺔ اﺗﺻﺎل ﻣ#ﺎﺷر أو ﻏﯾر ﻣ#ﺎﺷر" :ﻋﻠﻰ أﻧﻪ  وﻌرف أﺿﺎ
  1".ﻣﺎ ﻗد ون ﻣوﺟﻬﺎ إﻟﻰ ﺟﻣﺎﻋﺎت أﺧر ﻟﺧﻠ4 ﻣﻧﺎخ ﻣوات ﻟﺗﻧﻣﺔ وﺗدﻋم ﻣرز اﻟﻣؤﺳﺳﺔ،اﻟﻧﻬﺎﺋﯾﯾن
  :ﺗﺗﻣﺛﻞ أﻫداف ﺗروAﺞ اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻧﻘﺎa اﻟﺗﺎﻟﺔ: أﻫداف اﻟﺗرو$ﺞ 1.4
 ؛ﺧﻠ4 اﻟوﻋﻲ واﻻﻫﺗﻣﺎم #ﺎﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺗﺟﻬﺎ  - 
 ؛اﻟﺧدﻣﺔ ﻋن اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾنﺗﻣﯾﯾز ﻋرض اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻧﺞ  - 
 ؛إﺻﺎل ووﺻﻒ ﻓواﺋد اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺗوﻓرة - 
 ؛اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﺳﻣﻌﺔ ﺟﯾدة ﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ - 
 ؛إﻗﻧﺎع اﻟﻌﻣﻼء #ﺷراء واﺳﺗﻌﻣﺎل اﻟﺧدﻣﺔ - 
ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣوﻧﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻔﺎﻋﻞ وﺗﺗﻛﺎﻣﻞ ﻣﻌﺎ ﻟﺗﺣﻘﯾ4  ﯾﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ  :ﻌرف اﻟﻣز$ﺞ اﻟﺗرو$ﺟﻲ وﻋﻧﺎﺻرﻩ 2.4
#ﺣﯾث ﺗﺗﻣﺛﻞ أﻫم ﻣوﻧﺎت اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗروAﺟﻲ ﻓﻲ  ،ﻓﻠﺳﻔﺔ ﺗﺳوA4 ﺳﺎﺋدة اﻷﻫداف اﻟﺗروAﺟﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ إطﺎر
اﻟﺗﻲ .(اﻟﺗﺳوA4 اﻟﻣ#ﺎﺷر،اﻟدﻋﺎﺔ واﻻﺷﻬﺎر،اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﻌﺎﻣﺔ،ﺗروAﺞ اﻟﻣﺑﻌﺎت،اﻹﻋﻼن،اﻟﺑﻊ اﻟﺷﺧﺻﻲ)اﻟﻌﻧﺎﺻر 
وﻓﻲ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﺗﺳﻠH اﻟﺿوء ﻋﻠﻰ ﻋﻧﺎﺻر .ﺗﺗوازن وﺗﺗﻧﺎﺳ4 #طرAﻘﺔ ﻓﻌﺎﻟﺔ ﻟﺗﺣﻘﯾ4 اﻷﻫداف اﻟﺗروAﺟﺔ اﻟﻣوﺿوﻋﺔ
  : 2اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗروAﺟﻲ
ل و ﻫﻲ اﻟﻧﺷر اﻟﻣﺟﺎﻧﻲ ﻷﻣور ﺗﺗﻌﻠ4 #ﺄﻧﺷطﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺎ وﺳﺎﺳﺎﺗﻬﺎ #ﺣﯾث ﺗﺳﺗﻬدف ﺣ:اﻟدﻋﺎﺔ واﻟﻧﺷر 1.2.4
  .اﻟﻣؤﺳﺳﺔﺑردود ﻓﻌﻞ إﻟﻰ ﺻﺎﺣب  ةاﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﻘﻧﻌﺔ ﻋن ﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺎ إﻟﻰ ﺟﻣﺎﻫﯾر ﻣﺣددة ﺳﻠﻔﺎ واﻟﻌود
إﻟﻰ ﺑﻧﺎء ﻋﻼﻗﺔ ﺑﯾن اﻟ#ﺎﺋﻊ واﻟﻣﺷﺗر= ﻌﺗﺑر ﺷﻞ ﻣﺗﺧﺻص ﻓﻲ اﻟﺗﺳوA4 ﯾﻬدف : ﻟﺗﺳو$9 اﻟﻣﺎﺷرا 2.2.4
  .واﻟﺣﻔﺎ? ﻋﻠﯾﻬﻣﺎ
ذﻟك اﻟﻧﺷﺎa اﻟﻣﺧطH اﻟذ= ﯾﻬدف إﻟﻰ ﺗﺣﻘﯾ4 اﻟرﺿﺎ واﻟﺗﻔﺎﻫم اﻟﻣﺗ#ﺎدل ﺑﯾن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ : اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﻌﺎﻣﺔ 3.2.4
  .وﺟﻣﺎﻫﯾرﻫﺎ ﺳواء داﺧﻠﺎ أو ﺧﺎرﺟﺎ ﻣن ﺧﻼل ﺳﺎﺳﺎت و&راﻣﺞ  ﺗﺳﺗﻧد ﻓﻲ ﺗﻧﻔﯾذﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻷﺧذ #ﻣﺑدأ اﻟﻣﺳؤوﻟﺔ
ﺟﻣﻊ اﻟﺟﻬود اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺎﻋد ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺑﻊ اﻟﺷﺧﺻﻲ واﻹﻋﻼن وذﻟك ﻋن اﻟﺗﻧﺳﯾ4 ﺑﯾﻧﻬﻣﺎ :$ﺞ اﻟﻣﺑﻌﺎتﺗرو  4.2.4
  .ﻓﺗﺟﻌﻠﻬﺎ أﻛﺛر ﻓﻌﺎﻟﺔ
اﻟﻌﻣﻠﺔ اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺈﻣداد اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك أو اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد أو اﻟﻣﻧﺗﻔﻊ #ﺎﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وٕاﻏراﺋﻪ أو إﻗﻧﺎﻋﻪ  : اﻟﺑﻊ اﻟﺷﺧﺻﻲ 5.2.4
  .اﻻﺗﺻﺎل اﻟﺷﺧﺻﻲ ﻓﻲ ﻣوﻗﻒ ﺗ#ﺎدﻟﻲ #ﺷراء اﻟﺳﻠﻌﺔ أو اﻻﻧﺗﻔﺎع ﻣن اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن ﺧﻼل
اﻟﻣﺳﻣوﻋﺔ ﻋ#ﺎرة ﻋن ﻣﺧﺗﻠﻒ ﻧواﺣﻲ اﻟﻧﺷﺎa اﻟﺗﻲ ﺗؤد= إﻟﻰ ﻧﺷر أو إذاﻋﺔ اﻟرﺳﺎﺋﻞ اﻹﻋﻼﻧﺔ أو  : اﻹﻋﻼن 6.2.4
ﺎص ـــــــــﺎر أو أﺷﺧـــــــــــﻷﻓطـرح  دـــــــــأو #ﻘﺻ،ﺎدة ﻣن ﺧدﻣﺎتــــــــــــــﻋﻠﻰ اﻟﺟﻣﻬور ﻟﻐرض ﺣﺛﻪ ﻋﻠﻰ ﺷراء ﺳﻠﻊ أو اﻻﺳﺗﻔ
  .ﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﻌﻠن ﻋﻧﻬﺎاﻟ أو
ﻷن اﻟﺧدﻣﺎت ﻏﯾر ،ذﻩ اﻟوﺳﺎﺋﻞ ﻓﺈﻧﻪ ﻣن اﻟﻣﻔﯾد إﻟﻘﺎء اﻟﺿوء ﻋﻠﻰ ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗروAﺟﻲرﻏم ﻣﻌرﻓﺔ ﻣﻌظم ﻫ   
ﻣﻠﻣوﺳﺔ #ﺣﯾث ﻟن ﻧرز ﻋﻠﻰ اﻟوﺳﺎﺋﻞ ﻧﻔﺳﻬﺎ #ﻘدر ﻣﺎ ﻧؤد أﻫﻣﺔ وﺿوح اﻟرﺳﺎﻟﺔ وﻓﻌﺎﻟﺔ اﻟرﺳﺎﺋﻞ اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ ﻓﻲ 
                                                           
  .902، ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4، ﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻌﻣوﻣﺔﺑراﻧس ﻋﺑد اﻟﻘﺎدر،   1
 .. 913-813ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4، ص ،ﺗﺳو$9 اﻟﺧدﻣﺎتﻫﺎﻧﻲ اﻟﺿﻣور، #ﺷﯾر اﻟﻌﻼق،   2
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دﻣﺔ واﻷﻫداف إﻋداد وﺗطﺑﯾ4 ﻣﺣﺗو ﺧطﺔ اﻻﺗﺻﺎل #ﻘوة ﻋﻠﻰ ﻧوع اﻟﺧ وﻋﻠﻪ  ﯾﺗﺿﺢ #ﺄن .ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت
  .اﻟﻣوﺿوﻋﺔ 
 :ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻣز$ﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ اﻟﻣﻣﯾزة ﻟﻠﺧدﻣﺎت:ﺛﺎﻧﺎ 
  :  1ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ اﻟﻣﻣﯾز ﻟﻠﺧدﻣﺎت ﻓﻲ اﻟﻧﻘﺎa اﻟﺗﺎﻟﺔ 
ﺗؤﺛر اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺎد= ﻟﻠﺧدﻣﺔ ﻋﻠﻰ إدراﻛﺎت اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺗﺟر&ﺔ ﻣﻊ  (:اﻟدﻟﯾﻞ اﻟﻣﺎدH) اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺎدﺔ  .1
 ،ﻋن طرA4 إﺿﺎﻓﺔ  ﻣﻼﻣﺣﻪ ﻣﻠﻣوﺳﺔ ﻟﺧدﻣﺔ ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔ ﻓﻲ اﻷﺻﻞ ،ﻠﻰ ﺗﻘﯾﻣﻬﺎـــﻗدرة ﻋ رـــاﻟﺧدﻣﺔ وﺗﺟﻌﻠﻪ أﻛﺛ
 ،اﻟﻣوﺳﻘﻰ ،اﻟﺿوﺿﺎء ،ﻧوﻋﺔ اﻟﻬواء،ﻣﺛﻞ درﺟﺔ اﻟﺣرارة)وﺗﺗﺿﻣن اﻷ#ﻌﺎد اﻟﺑﯾﺋﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺔ اﻟظروف اﻟﻣﺣطﺔ 
ﺎﻓﺔ  ،اﻟداﻋﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺳﻠﻊ ،اﻟﻧظﺎﻓﺔ ،اﻟدور ،ﻣﺛﻞ اﻷﺟﻬزة واﻟﻣﻌدات اﻟﺗﺄﺛﯾث)واﺳﺗﺛﻣﺎر اﻟﺣﯾز  ،اﻟﺦ...اﻟﻠون 
 .#ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻟﻌﻼﻣﺎت واﻟرﻣوز واﻷﺷﺎء ﻣن ﺻﻧﻊ اﻹﻧﺳﺎن أو ﻣن ﻧﺎﺗﺞ ﺑراﻋﺗﻪ(.اﻟﺗﺳﻬﻼت اﻟﻣﺎدﺔ اﻷﺧر 
 ،#ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﺑﯾﻧﻬم( ﻣزودﯾﻬﺎ)وذﻟك ﻣﻘدﻣﯾﻬﺎ ،وﻫم ﻋ#ﺎرة ﻋن اﻟﻣﻧﺗﻔﻌﯾن #ﺎﻟﺧدﻣﺔ :ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ .2
ا ﻣﻬﻣﺎ ﻣن اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن ﺣﯾث طرAﻘﺔ ﺗﻘدم واﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺗﻔﺎﻋﻠﺔ ﻣﻊ ﻓﺎﻷﺷﺧﺎص اﻟذﯾن ﻘدﻣون اﻟﺧدﻣﺔ ﺷﻠون ﺟزء
ﻣﺎ ﯾﺗﺿﻣن ﻋﻧﺻر اﻟﻧﺎس اﻟﻌﻼﻗﺎت ،أ= اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﺗﻔﺎﻋﻠﺔ ﺑﯾن ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ،اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن ﻣن اﻟﺧدﻣﺔ
ر اﻟﺗﻔﺎﻋﻠﺔ ﺑﯾن اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن ﻣن اﻟﺧدﻣﺔ ذاﺗﻬم ﺣﯾث أن إدراﻛﺎت اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن ﺣول ﺟودة ﺧدﻣﺔ ﻣﺎ ﻗد ﺗﺗﺷﻞ وﺗﺗﺄﺛ
  .#ﻔﻌﻞ آراء وﻗﻧﺎﻋﺎت اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن اﻵﺧرAن
ﺗﺿم ﻋﻣﻠﺔ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﺎﻓﺔ اﻹﺟراءات واﻟطرق واﻟﺳﺎﺳﺎت واﻷﺳﺎﻟﯾب اﻟﻣﺗ#ﻌﺔ ﻣن : ﻋﻣﻠﺔ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ  .3
ﻣﺎ ﺗﺷﻣﻞ ﻫذﻩ اﻟﻌﻣﻠﺎت ﻋﻠﻰ ﻧﺷﺎطﺎت و&روﺗووﻻت  ،ﻗﺑﻞ ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﺿﻣﺎن ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ إﻟﻰ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن
( اﻟﺻﻼﺣﺎت ﻣﺛﻼ)اﻟﻧﺷﺎطﺎت وﺣرAﺔ اﻟﺗﺻرف اﻟﻣﻣﻧوﺣﺔ ﻟﻠﻘﺎﺋﻣﯾن ﻋﻠﻰ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ أﺧر ﻣﺛﻞ اﻟﻣﻧﺔ وﺗدﻓ4 
وﻔﺔ ﺗوﺟﻪ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن وﻣﻌﺎﻣﻠﺗﻬم وأﺳﺎﻟﯾب ﺗﺳوA4 اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن وأﺳﺎﻟﯾب ﺣﻔزﻫم ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺷﺎرﺔ 










                                                           
1
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  .ﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء دارة ﻋﻼﻹ اﻹطﺎر اﻟﻌﺎم: ﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ اﻟ
ﻣﻬﻣﺎ ﻓﻲ اﻟﺗﺳوA4 اﻟﺣدﯾث ﻷﻧﻬﺎ ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺑﻧﺎء ﻋﻼﻗﺎت طوAﻠﺔ اﻟﻣد ،ﻟذا  ادور  ﺗﻠﻌب إدارة ﻋﻼﻗﺔ اﻟﻌﻣﻼء  
ﺗﻌﺗﺑر اﻟﻘﻠب  اﻟﻣﺣرك واﻷداة اﻟﻧﺎﺟﺣﺔ ﻟﻧﺟﺎح  اﺳﺗراﺗﯾﺟﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ وٕادارة ﺗﺳوﻘﻬﺎ،ﺧﺎﺻﺔ ﻣﻊ ﺣدة 
ا ﺣﯾوﺎ وأﺳﺎﺳﺎ ﻓﻲ اﻗﺗﺻﺎد أو أ= ﺑﻠد،ﻟذا ﻣن اﻟﻣﻬم واﻟﺿرور= اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت اﻟذ= ﺑدورﻩ ﯾﻠﻌب دور 
دراﺳﺔ ﻫذا اﻟﻣﺗﻐﯾر واﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ أ#ﻌﺎدﻩ،ﻟذا ﻓﻘد ﺗﻧﺎول ﻫذا اﻟﻣطﻠب ﻣﻔﺎﻫم وﻣرﺗﻛزات ﻓرAﺔ ﻣﻬﻣﺔ ﻋن إدارة 
  . ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء
  .اﻟﻌﻣﻼء وﺗطورﻫﺎﻧﺷﺄة إدارة ﻋﻼﻗﺎت : اﻟﻔرع اﻷول 
 ﻧﺷﺄة إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء: أوﻻ 
إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء #ﻣراﺣﻞ ﻋدة ﻣﻣﺎ أد ﺑوﺻول اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻟﻠﻔﻠﺳﻔﺔ ﺟدﯾدة ﻓﻲ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ ﺛروة  رتﻣ  
إدارة ﻋﻼﻗﺎت ﻋﻣﻼء ﺑوﺟﻬﯾن ﺗﻣﺛﻠﻪ إدارة ﻣن ﺧﻼل اﻟﻌﻼﻗﺎت ﻣﻊ اﻟﻌﻣﯾﻞ أﻣﺎم اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﺣﺎﻟﻲ 
ﺗوﺿﺢ اﻟﻣﺳﺎﻫﻣﺎت اﻟﻔرAﺔ وروادﻫﺎ اﻟﺗﻲ ﻘدم ( 23)ﺗﻘﻠﯾدﺔ أﻣﺎ اﻟوﺟﻬﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔ ﻓﻬﻲ إدارة إﻟﻛﺗروﻧﺔ واﻟﺷﻞ رﻗم 
#ﺣﯾث اﻧطﻠﻘت إدارة ﻋﻼﻗﺎت ،4991وﻟﻐﺎﺔ  4881ﻣن ﺳﻧﺔ  اﺎن ﻟﻬﺎ دور ﻓﻲ ﺑﻠورة  إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﺑدء ً
زت ﺑﻬﺎ اﻷﻋﻣﺎل ﻫذﻩ اﻷﺎم اﻟﻌﻣﻼء اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ إﻟﻰ ﺟﺎﻧب اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ #ﻔﺿﻞ اﻟﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ اﻟﻬﺎﺋﻠﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻣﯾ
  .ﯾوﺿﺢ ذﻟك  ﺷﻞاﻟوﻓﻣﺎﯾﻠﻲ .











دار أﻣﺟد ﻟﻠﻧﺷر ،ﻲﻟﻰ اﻟوﻻء اﻟزUوﻧإ ﻌﻣﯾﻞأﺛر إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟ،ﻫ#ﺔ ﺣﻣﯾد ﻋﺑد اﻟﻧﺑﻲ اﻟطﺎﺋﻲ:اﻟﻣﺻدر 
  .55ص،8102،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،واﻟﺗوزAﻊ
ارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻌود إﻟﻰ ﻋﺻر ﻣﺎ ﻗﺑﻞ اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ ﻧﺗﯾﺟﺔ ﻧﻼﺣn ﻣن ﺧﻼل اﻟﺷﻞ أﻋﻼﻩ #ﺄن ﻧﺷﺄة إد   
وذﻟك اﻟﺣرﻓﯾون اﻟذﯾن طوروا ﻣﻧﺗﺟﺎت #ﺣﺳب طﻠب ﻣن ﻞ ،ﻬمﻋﻣﻼﺋاﻟﺗﻔﺎﻋﻞ اﻟﻣ#ﺎﺷر ﺑﯾن ﻞ ﻣن اﻟﻣزارﻋﯾن و 




  .ﻣﻌروض - 
  اﻟﻣﺑﻌﺎت اﻟﻣﺑدﻋﺔ -
اﻧﺻ#ﺔ اﻟﻣﺑﻌﺎت  -
  اﻟﺧﺎﺻﺔ
 nosimaJ  yrneH
   #ﺣث ﻗرارات اﻟﻌﻣﻼء
 xedloR dlonrA
  اﺳﺘﺨﺪام ﻣﻠﻒ ﺑﻄﺎﻗﺎت
 nikroP sirroM






اﺳﺘﺨﺪام أول ﺣﺎﺳﺒﺔ ﺷﺨﺼﯿﺔ - 
  . ﻟﺘﻄﺒﯿﻘﺎت اﻷﻋﻤﺎل اﻟﺘﺠﺎرﯾﺔ
 retagivaN epacs teN
   seikooCاﺳﺘﺨﺪام اﻟـ 




ﻧﺣو  إدارة 
ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء 
اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  إﻟﻰ 
 ﺟﺎﻧب اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ
 7491 0591 2591 4891
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ل إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻣن ﺧﻼل ﺗﺄﺳس ﺑراﻣﺞ ﻟﺗﺳﻬﯾﻞ اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻟداﺧﻠﺔ اﻟﺗﻲ ﻟﻬﺎ #ﻌدﯾن آﻟﻲ ظﻬور ﻟﺣﻠو 
واﻟﺗﻲ ﺗﻌﻣﻞ ﺑدورﻫﺎ ﺣول اﻟﺳطرة ﻋﻠﻰ ﻗﺎدة اﻟﻣﺑﻌﺎت  وﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﻼء واﻟﻣﺣﺎﻓظﺔ ﻋﻠﯾﻬم  #ﺎﻛﺗﺳﺎبوﻣﻌﺎر= ﺗرﺗ#H 
#ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ ،اﻹﻧﺗﺎج واﻷﻗﺳﺎم اﻟﺣدﯾﺛﺔﻟﻠﺗﻣﯾن ﻣن ﺗﻧﺎﺳ4 اﻟﺧدﻣﺔ ودﻋم ﺧطوa  ﻌﻣﯾﻞﻟﺧﻠ4 اﻷدوار ﻟوﺎﻻت ﺧدﻣﺔ اﻟ
وﻣﻊ ﺑداﺔ اﻟﺗﺳﻌﯾﻧﺎت .ﻟﺗرﯾز ﻋﻠﻰ اﻟ#ﻌدﯾن اﻵﻟﻲ واﻟﻣﻌﺎر= وﻋﻣﺎﻟﯾﺗﻬﺎ اﻟداﺧﻠﺔ ﺗﺳﻌﻰ ﻟﺟﻌﻞ اﻟﻌﻣﻼء ﻣوﺟودات
واﻟﺳﺑب اﻟرﺋﺳﻲ ﻟظﻬورﻫﺎ ﻫو زAﺎدة اﻟطﻠب ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﻌﻣﻼء ﻋﻠﻰ اﻟﺟودة اﻟﻌﺎﻟﺔ  ﺑرزت إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء
رﻏم أن ذﻟك ﯾﺗطﻠب ،ﻣﻣﺎ أد #ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣن زAﺎدة أﻫﻣﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞ،ﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﻼء  وﺧﺳﺎرة اﻟﻧﻣو ﻏﯾر اﻟواﺿﺢ
     . ﻣﻧﻬم إﻋﺎدة اﻟﺗﻔﯾر ﻓﻲ طرAﻘﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ ﻟﺗزوAد اﻟﺧدﻣﺔ ﺧﺎﺻﺔ #ظﻬور اﻟطرق اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
  .ﻣوﻗﻊ ﺗطور إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﺿﻣن ﻣﻧظوﻣﺔ اﻟﺗﺳو$9: ﺛﺎﻧﺎ 
وﻣن اﻟﻧظر  ،#ﻌدة ﻣراﺣﻞ وﻓﻘﺎ ﻟﺗطور ﻓﻠﺳﻔﺔ اﻟﺗﺳوA4 اﻟﻣﻌﺎﺻر ﺗطور ﻣﻔﻬوم إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻗدﻣت  
  : 1ﻟﻌدة ﻣراﺣﻞ ﻫﻲ
إن ﻣﻔﻬوم اﻟﺗﺳوA4 اﻟواﺳﻊ ﺷﯾر إﻟﻰ اﻟﺟﻬود  (GNITEKRAMSSAM) اﻟﺗﺳوA4 اﻟواﺳﻊ : اﻟﻣرﺣﻠﺔ اﻷوﻟﻰ - 1
 اﻷولﻋن ﻫذا اﻟﻧﻣوذج ﻌﺗﺑر  ،وﻋﻼﻗﺗﻬﺎ ﺎﻧت ﻣﻊ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻌﻣﻼء و#ﺄﺳواق ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ( اﻟﻣؤﺳﺳﺔ)اﻟﻣﻧظﻣﺔ 
ﺣد اﻟﻣﺣﺎوﻻت اﻷوﻟﻰ اﻟﺗﻲ ﺳﻌت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﺧﻼﻟﻪ إﻟﻰ ﺑﻧﺎء ﻋﻼﻗﺔ إوذﻟك ﺗﻌﺗﺑر  ،اﻟذ= ﺳﺎد ﻓﻲ اﻟﻣﺎﺿﻲ
  .اﻟﺦ...ر&ﺣﺔ،ﺳﻌﺔ اﻟﻌﻼﻣﺔ اﻟﺗﺟﺎرAﺔ،اﻟﻣﺑﻌﺎتﻣﺛﻞ ﺣﺻﺔ اﻟﺳوﻗﺔ أرﻗﺎم  ﺗﻘﻣﻪاﻟﻌﻣﻼء وﻓﻘﺎ ﻟﻌدة ﻣﻌﺎﯾﯾر 
ﺟﺎوز اﻷزﻣﺔ اﻟﺗﻲ ﻋﺻﻔت #ﻣﻔﺎﻫم اﻟﺗﺳوﻘﺔ ﻣﺎ طرح ﻣن ﻣﻔﺎﻫم وﻓﻘﺎ ﻟﻬذا اﻟﻧﻣوذج ﺳﺎﻋدت #ﺷﻞ ﺑﯾر ﻋﻠﻰ ﺗ إن
اﻟﻌﻣﯾﻞ وﻣﺣﺎوﻟﺔ ﺑﻧﺎء ﻋﻼﻗﺎت وﺛﻘﺔ  ﺣوﻘﻲ اﻟﺣدﯾث اﻟﻣﺳﺗﻣد ﻋﻠﻰ اﻟﺗوﺟﻪ ﻧﻣﻣﺎ أد اﻧﺗﺷﺎر اﻟﻔر اﻟﺗﺳو  ،اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ
  .ﻣﻌﻪ
اﻟﻧﻘطﺔ اﻟﻣرزAﺔ ﻟﻬذا اﻟﺗوﺟﻪ ﺗﺳﻧد ﻋﻠﻰ ﻋﻣﻠﺔ اﻻﺗﺻﺎل #ﺎﻟﻌﻣﻼء ﻣن ﺧﻼل وﺳﺎﺋﻞ واﺳﻌﺔ وﺣﻣﻼت ﻣﺎ أن   
  .ﻔﺔ أد إﻟﻰ إﺣداث أﺛر إﯾﺟﺎﺑﻲ ﻋﻠﻰ ﺟذب اﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن ﻟﻠﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ ﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﻧظﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺔﺗروAﺟﺔ ﻣﺛ
دﻣﺔ ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت وﺷدة اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﻓﺈن ﻫذا اﻟﺗوﺟﻪ ﺳرﻋﺎن ﻣﺎ ﺑدأ #ﺎﻻﻧﻬﺎر واﻟﺗﻌﺛر ﻘﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟﺿﻌﻒ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣ
  .ﻣﻣﺎ ﻣﻬد ﻟﻼﻧﺗﻘﺎل ﻟﻠﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔ ﺑﺗوﺟﯾﻬﺎت ﺟدﯾدة
  $9 اﻟﻣﺳﺗﻬدفاﻟﺗﺳو : اﻟﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔ - 2
إن اﻧﻌﺎﺳﺎت اﻟﺗطورات اﻟﻬﺎﺋﻠﺔ ﻓﻲ ﺟﻣﻊ ﻣﺟﺎﻻت اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ واﻻﺗﺻﺎل أﺛر ﻋﻠﻰ ﺑﯾﺋﺔ اﻷﻋﻣﺎل وأدت ﻟﻘﺎم   
ﻣؤﺳﺳﺎت اﻷﻋﻣﺎل وﻏدارة ﺗﺳوﻘﻬﺎ ﻟﺗوﺟﻪ اﻟﺟﻬود اﻟﺗﺳوﻘﺔ ﻧﺣو ﻓﻬم وٕادراك ﺣﺎﺟﺎت ورﻏ#ﺎت وﺗﻔﺻﻼت 
  .ﻟﻘطﺎﻋﺎت ﺳوﻗﺔ ﻣﺣدودة واﻟذ= أﺻ#ﺢ ﻌرف #ﺎﻟﺳوق اﻟﻣﺳﺗﻬدف
 ،ﺗوﺟﻪ اﻟﺳﺎﺑ4 ﻓﻲ اﻟﻣرﺣﻠﺔ اﻷوﻟﻰاﻛﺑر ﻣن اﻟ ﻧﺟﺎﺣﺎتإن ﻫذا اﻟﺗوﺟﻪ واﻻﺳﺗراﺗﺟﺎت اﻟﻣﻌدة ﻟﺗﻧﻔﯾذﻩ ﻗد ﺣﻘﻘت   
أو ﻟﺗﺳوA4 اﻟﻌﻼﻗﺔ إﻻ أن ﻫذا اﻟﺗوﺟﻪ ﺳرﻋﺎن ﻣﺎ ﺗﻌﺛر  اﻟﻌﻣﻼءﻧﻪ ﻟم ﯾؤﺳس ﻹﻗﺎﻣﺔ ﻋﻼﻗﺎت طوAﻠﺔ اﻷﻣد ﻋﻠﻰ ﻷ
  :ﺳﺑب
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ﻔﺔ إﻗﺎﻣﺔ ﻋﻼﻗﺎت ﻋﻣﯾﻞ طوAﻠﺔ اﻷﻣد ﺳﺷﻞ  ﻣؤﺳﺳﺎت اﻷﻋﻣﺎل ﺣولﻟإﺳﺗراﺗﺟﺔ واﺿﺣﺔ  ﺔﻋدم وﺟو رؤ - 
  ؛ﻟﺗطﺑﯾ4 ﻣﻔﻬوم ﺗﺳوA4 اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺔﻣن اﻻﺣﺗﻔﺎ? #ﻪ ﻌﻣﯾﻞ داﺋم أ= ﻻ ﺗوﺟد رؤ
  ؛ﺿﻌﻒ ﻗدرة اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻋﻠﻰ ﺗﻘدم ﻣزAﺞ ﺗﺳوﻘﻲ ﺗﺣﻘ4 اﻟرﺿﺎ ﻟﻠﻌﻣﻼء - 
اﻟﻌﻣﻼء وﺗﻔﺿﻼت ﻋدم ﻗدرة اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻓﻬم أن اﻟﺗﻐﯾرات اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻧﻌﺳت ﻋﻠﻰ ﺣﺎﺟﺎت ورﻏ#ﺎت  - 
  .ﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻋن ﺗﺣﻘﻘﻪ اﻷﻣر اﻟذ= ﺳﺎﻋد ﻟظﻬور اﻟﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔﻋﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﻋدم ﺗﻣﯾن اﻣﻣﺎ ،وﺗﻧوﻋﻪ
  :ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء: اﻟﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ -3
رزﺗﻪ ﻣن وﺳﺎﺋﻞ ﻓﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ واﻻﺗﺻﺎﻻت ﻣﺎ أاﻟإن ظﻬور ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﺎن ﻣﺳﺄﻟﺔ ﺿرورAﺔ ﻧﺗﯾﺟﺔ   
ﺟدﯾدة ﺟوﻫرﻫﺎ إﻗﺎﻣﺔ ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻣﺗطورة وطوAﻠﺔ  داةﺄﺷ#ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت :  ﻣﺛﻞ )اﺗﺻﺎل ﺣدﯾﺛﺔ واﻟﻛﺗروﻧﺔ 
 .ﻋﻼﻗﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻊ ﻋﻣﻼﺋﻬﺎﺗﻌﻣﯾ4 ﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ اﻟذ= ( ﺗﻔﺎﻋﻞ واﺣد إﻟﻰ واﺣد)ظﻬور ﻣﻔﻬوم ،وذﻟك (اﻷﻣد
  1:ﺎﻵﺗﻲأﺳس ﻫذا اﻟﺗوﺟﻪ  وﻓﻣﺎﯾﻠﻲ ﻧوﺟز
  ؛اﻟﻌﻣﻼءﺗوﻗﻌﺎت  ورة وﺗﺗواﻓ4 ﻣﻊﻣﻧﺗﺟﺎت ﻣﺗط ﻣن ﻣزAﺞﺔ اﻟﻌﻣﻼء ﻣن ﺧﻼل ﻣﺎ ﺗﻘدﻣﻪ اﻟﻣؤﺳﺳﺟذب  - 
  ؛ﻷﻧﻬم ﻣﺛﻠون أﺳﺎس ر&ﺣﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ،ﺎ اﻟﻌﻣﻼء ﺛم وﻻﺋﻬم ﻣن ﺧﻼل ﺗﻘدم أﻓﺿﻞ اﻟﺧدﻣﺎت ﻟﻬمرﺿزAﺎدة  - 
وذﻟك ﺑﻬدف ﺟذب  ،ﻣﺣﺎوﻟﺔ ﺗطوAر اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻟﻼزﻣﺔ ﻟزAﺎدة ﻓﺎﻋﻠﺔ اﻷﻧﺷطﺔ #ﺎﻷﺧص اﻟﺗروAﺟﺔ ﻣﻧﻬﺎ - 
  ؛اﻷﻛﺛر ر&ﺣﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﻌﻣﻼءواﺧﺗﺎر 
واﻟﻔﻬم #ﺷﻞ أﻋﻣ4 ﻋن اﺗﺟﺎﻫﺎت وﺗﻔﺿﻼت واﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﺑﺟودة ﺗﻧﺎﺳب ﻣﻊ ﯾرﻏب  اﻟوﻗوف - 
  ؛اﻟﻌﻣﻼء #ﻪ
أ= ذات ﺟودة ﻋﺎﻟﺔ ﻗﺎﺳﺎ  ،ﻣﺣﺎوﻟﺔ ﺧﻠ4 اﻟوﻻء ﻟﻠﻌﻣﻼء ﻋن طرA4 ﺗﻘدم ﻣﻧﺗﺟﺎت ﺗﻣﺗﻊ #ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳﺔ - 
  ؛ﻣﻊ ﻣزAﺞ ﺗﺳوﻘﻲ داﺋم ﺣﻘ4 اﻟرﺿﺎ ﻟﻠﻌﻣﻼء وﺛم اﻟوﻻء ،ﻣﺎ ﻘدﻣﻪ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳون ﻋﻠﻰ 
  ؛ﺣﺎوﻟﺔ زAﺎدة اﻟﻣﺑﻌﺎت #ﺷﻞ ﺣﻘ4 اﻻﺳﺗﻘرار ﻹﯾرادات اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ورﻏﺑﺗﻬﺎﻣ - 
 ﺗوﻗﻌﺎتﻔﺎﻋﻞ ﺑﯾن ﺗوﺟﯾﻬﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ و 4 واﻻﻧﺳﺟﺎم واﻟﺗﯾإن ﻫذا اﻟﺗوﺟﻪ ﺳﻌﻰ ﻟﺗﺣﻘﯾ4 أﻓﺿﻞ درﺟﺔ ﻣن اﻟﺗوﻓ  
  .اﻟﻌﻣﻼء ﻣن ﺧﻼل إﻗﺎﻣﺔ ﻋﻼﻗﺔ ﻣ#ﺎﺷرة ﻣﺑﻧﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻔﻬم اﻟﺻﺣﺢ واﻟﻌﻣﯾ4 ﻻﺣﺗﺎﺟﺎت وﺗﻔﺿﻼت اﻟﻌﻣﻼء
  :أو إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ( ﺗﺳوA4 اﻟﻌﻼﻗﺔ)أﺳس ﺗطﺑﯾ4 ﻣﻔﻬوم  - 
إن اﻟﺗطﺑﯾ4 اﻟﺻﺣﺢ واﻟﻧﺎﺟﺢ ﻟﻔﻠﺳﻔﺔ ﻣﻔﻬوم ﻏدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء إن ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت #ﻣﺎ ﯾﺗﺳم ﻣن ﺻﻔﺎت   
ﺔ واﺿﺣﺔ ﺟﯾإﺳﺗراﺗ ﺔوﺳﻣﺎت ﻧﺎ#ﻌﺔ ﻣن ﺧﺻﺎﺋص اﻟﺧدﻣﺎت اﻷﻣر اﻟذ= ﯾﺗطﻠب ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ رؤ
ﻓﺈﻗﺎﻣﺔ ﻋﻼﻗﺎت طوAﻠﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء أﻣر ﻻﺑد ﻣﻧﻪ ﻓﻲ  ،ﻷﻫﻣﺔ ﻫذا اﻟﻣﻔﻬوم ودورﻩ ﻓﻲ ﺗﻧﻔﯾذ اﻹﺳﺗراﺗﺟﺔ اﻟﺗﺳوA4
ظﻞ اﻟﺗﻐﯾرات اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺗﺳﺎرﻋﺔ واﻧﻌﺎﺳﺎﺗﻬﺎ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻣن ﺟﺎﻧب وأﺛرﻩ ﻋﻠﻰ #ﻘﺎء واﺳﺗﻣرار ورﻏ#ﺔ ﻫذﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت 
                                                           
1
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ﻘﻣﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء ﻌﺗﺑر ﻣﻔﺗﺎح ﻧﺟﺎﺣﻬﺎ ﻣن ﺧر أن اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟطﺑﺔ واﻟوﺛﻘﺔ اﻟﺗﻲ ﺗآﻣن ﺟﺎﻧب 
  .ﻓﺑدون ﺗﻠك اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻻ ﻣن ﻷ= ﻣؤﺳﺳﺔ ﺳب رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء وﻻﺋﻬم ﻟﻬﺎ وﻟﻣﺎ ﺗﻘدﻣﻪ ﻣن ﻣﻧﺗﺟﺎت ﺧدﻣﺔ
ﻟﻘد ﺗﺿﻣن ﺗﻠك  ،ﻗد ﺣﺎول اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟ#ﺎﺣﺛﯾن وﺿﻊ اﻷطر اﻟﻧظرAﺔ ﻟﺑﻧﺎء اﻟﻧﻣﺎذج ﻹدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء  
  (.MRC)واﻟﺗﻲ ﺗﺻﻠﺢ ﻟﺗﻧظﯾﻒ ﻣﻔﻬوم ( اﻟداﺧﻠﺔ واﻟﺧﺎرﺟﺔ)د ﻣن اﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟﻣﺗداﺧﻠﺔ واﻟﻣﺗﻔﺎﻋﻠﺔ اﻟﻧﻣﺎذج اﻟﻌدﯾ
ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﺧدﻣﻲ ﻻﺑد أن ﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﻓﻠﺳﻔﺔ ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﺟﻣﻊ ( MRC)أو ( MR)إن اﻟﺗطﺑﯾ4 اﻟﻧﺎﺟﺢ واﻟﺻﺣﺢ ﻟـ
ﻣن اﻟﻬﻞ اﻟﺗﻧظﻣﻲ داﺧﻞ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن واﻟدواﺋر داﺧﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑﻬذﻩ اﻟﻌﻣﻠﺔ وﺣﺳب ﻣوﻗﻊ اﻟﻌﺎﻣﻞ أو اﻟداﺋرة ﺿ
  .اﻟﻣﻧظﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺔ
  .ﻣﻔﻬوم إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء وأﻫﻣﯾﺗﻬﺎ وأﻫداﻓﻬﺎ: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ 
  :ﻣﻔﻬوم إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء : أوﻻ 
  :ﺗﻌر$ﻒ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء . 1
ك ﻣن ﺧﻼل وﻟﻣدة طوAﻠﺔ وذﻟ اﻟﻌﻣﯾﻞﻋﻣﻠﺔ ﺑﻧﺎء ﻋﻼﻗﺎت ﻣر&ﺣﺔ ﻣﻊ  :" #ﺄﻧﻬﺎ ) reltok te gnorotsmrA(ﻌرف 
  1".ﻟﻌﻣﯾﻞااﻟﻔوز ﺑرﺿﺎ 
#ﺎﺗﺧﺎذ  ﻠﻣؤﺳﺳﺎتﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻷﻧظﻣﺔ اﻵﻟﺔ واﻷدوات  اﻟﺗﻘﻧﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺳﻣﺢ ﻟ " :#ﺄﻧﻬﺎ (اﻟطﺎﺋﻲ واﻟﻌ#ﺎد=)وﻌرﻓﻬﺎ 
ﺗﺳوﻘﺔ ﺻﺎﺋ#ﺔ ﻣن ﺣﯾث اﻟﺗوﻗﯾت واﻟﺟودة ﻟﻠﻣﺣﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗو ر&ﺣﺔ أﻋﻣﺎﻟﻬﺎ وﺗﻧﻣﯾﺗﻬﺎ وﺗﻘدم أﻧظﻣﺔ  اﻟﻘرارات 
   2".ﻣﺳﺎﻋدة  ﻗﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻣﺟﺎﻻت اﻟﻌﻣﻼءإدارة ﻋﻼﻗﺎت 
 ﻋ#ﺎرة ﻋن إﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ ﺗﺣﺗو= ﻋﻠﻰ ﺟواﻧب #ﺷرAﺔ وﻋﻠﻪ ﻣن أن ﻧﺳﺗﻧﺗﺞ #ﺄن إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻫﻲ
  .وﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ وﻋﻣﻠﺎت ﺗﺗ#ﻌﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ّأﺟﻞ ﺗﻧﻔﯾذ ﻗرارات ﻣﻌﯾﻧﺔ (elpoep)
وﻓﻬم  اﻟﻌﻣﻼءﻰ ﺗﻌزAز وﺗطوAر اﻟﻌﻼﻗﺎت ﻣﻊ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻷﻧﺷطﺔ اﻟﻬﺎدﻓﺔ إﻟ :"#ﺄﻧﻬﺎ (ﺎﺳﯾن ﻏﺎﻟب)وﻌرﻓﻬﺎ 
  3."ﺣﺎﺟﺎﺗﻬم ورﻏ#ﺎﺗﻬم اﻟﻣﺗﻌددة
ﺟذب : #ﺎﻟﺗﺳوA4 #ﺎﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟذ= ﻘوم ﻋﻠﻰ ﺛﻼث أﺳس وﻫﻲ اﻟﻌﻣﻼءارﺗ#H ﻣﻔﻬوم إدارة ﻋﻼﻗﺎت 
وﻓﻲ ﻫذا اﻟﺻدد ﺷﯾر أﺣد اﻟ#ﺎﺣﺛﯾن اﻟﻣﺧﺗﺻﯾن ﻓﻲ ﻣﺟﺎل . اﻻﺣﺗﻔﺎ? ﺑﻬم وﺗﻌزAز اﻹﺷ#ﺎع واﻟوﻻء ﻟدﯾﻬم ،اﻟﻌﻣﻼء
ﯾﺟر اﻟﺣدﯾث ﻋﻧﻬﺎ ﺑﯾن ﻣؤﺳﺳﺎت  اﻟﻌﻣﯾﻞن ﻫﻧﺎك ﻧظرAﺗﺎن ﻓﻲ ﻣﺟﺎل إدارة ﻋﻼﻗﺎت ﺄ# اﻟﻌﻣﯾﻞارة ﻋﻼﻗﺎت إد
 eraw tfos)ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ ﺑراﻣﺞ ﺗطﺑﻘﺔ  اﻟﻌﻣﻼءاﻟﻧظرAﺔ اﻷوﻟﻰ ﯾﻧظر ﻓﯾﻬﺎ إﻟﻰ إدارة ﻋﻼﻗﺎت : اﻷﻋﻣﺎل ﺣﺎﻟﺎ 
  .ﺟﺔﻟو #ﻣﻌﻧﻰ أﻧﻬﺎ ﺗطﺑﻘﺎت ﻟﺗﻘﻧﺎت ﺗﻛﻧو  (  noitacilppa
ﻓﻠﺳﻔﺔ إدارAﺔ إذا ﺗﺑﻧﺗﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﺳﺗﺣ4 اﻟﻧﺟﺎح وﺗﺗﻣﯾز ﻓﻲ   اﻟﻌﻣﻼءAﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔ ﻓﺗﺗﻐﯾر إدارة ﻋﻼﻗﺔ أﻣﺎ اﻟﻧظر    
واﻟوﺻول #ﻪ إﻟﻰ أﻋﻠﻰ  اﻟﻌﻣﯾﻞﻫﺎ ﺷرa أن ﺗﻘﺎم ﻫذﻩ اﻟﻔﻠﺳﻔﺔ ﻋﻠﻰ أﺳﺎس ﺗﺣﺳﯾن ﻣﺳﺗو رﺿﺎ ﻋﻣﻼءﻋﻼﻗﺗﻬﺎ ﻣﻊ 
                                                           
1
 .61P,5002 , kroY weN- ,lliH ecitnerP, noitidE hT 7,noitcudortnI nA gnitekraM,reltoK pilihP tE yraG gnorotsmrA 
  .191، ص 002 9 اﻷردن،، ﻋﻣﺎن،ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزAﻊ دار اﻟوراق وآﺧرون، إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء، اﻟﻌ#ﺎد=  2
  .74-64، ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4،اﻹدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔﺎﺳﯾن، ﺳﻌد ﻏﺎﻟب،  3
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ﻋﻠﻰ أن إدارة ﻋﻼﻗﺔ  ﺷﯾر وAرز( nosleW ttocS )درﺟﺎت اﻟوﻻء وزAﺎدة اﻟر&ﺣﺔ ورﻓﻊ اﻟﻣردودﺔ وﻋﻠﻪ ﻓﺈن
   1".ك #ﺎﻟﺷﻞ اﻷﻓﺿﻞﻠﻣﯾﻋﺗﻌرف ﻣﺎ ﺗﺣﺗﺎﺟﻪ ﻲ ﺗﺧدم  أن : "اﻟﻌﻣﻼء ﻫﻲ
واﻟﺗﺄﺛﯾر ﻓﻪ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗواﺻﻞ ﻣﻌﻪ #ﺎﺳﺗﺧدام ﻣﺟﻣوﻋﺔ  اﻟﻌﻣﯾﻞﻣﻧﻬﺟﺔ ﻟﻔﻬم ﺳﻠوك  :"#ﺄﻧﻬﺎ(ﻣﻧﯾر وﻧﻌﻣﺔ )وﻌرﻓﻬﺎ
ﻫدﻓﻬﺎ اﻷﺳﺎﺳﻲ ر&H ﻋﻼﻗﺔ  اﻟﻌﻣﯾﻞﺟدﯾد ﻣﻊ  ﻣن  اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻟﺗﻧظﻣﺔ واﻟﺗﻘﻧﺔ واﻟ#ﺷرAﺔ ﻹدارة ﻋﻼﻗﺔ ﻣن ﻧوع
   2."ﯾﻞﻋﻣ ﺷﺧﺻﺔ وﺧﺎﺻﺔ ﻣﻊ ﻞ
  :وذﻟك ﺑﺗرﯾزﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﯾﻞﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﻌﺎرAﻒ اﻟﺳﺎ#ﻘﺔ ﻓﺈن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﺣﺎﻟﻲ ﺗوﺟﻪ ﻧﺣو 
  .اﻟﺟدد اﻟﻌﻣﻼءاﻟﺣﺎﻟﯾﯾن وٕاﻗﺎﻣﺔ ﻋﻼﻗﺔ ﻣﻌﻬم وﻣﺣﺎوﻟﺔ ﺟذب  اﻟﻌﻣﻼءاﻟﻣﺣﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ  - 
  .م ﺑدﻻ ﻣن اﻻﻫﺗﻣﺎم #ﺎﻟﻣﻧﺗﺟﺎت أو اﻟﺧدﻣﺎتوﺗﻬﺗم ﺑﻬ اﻟﻌﻣﻼءﺗرز ﻋﻠﻰ   - 
ﻟﺧﻠ4 ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳﺔ وﻣﺣﺎوﻟﺔ ﻟﻣواﺟﻬﺔ ظروف  اﻟﻌﻣﻼءاﻻﺗﺻﺎل اﻟداﺋم واﻟﻣﺳﺗﻣر ﺑﯾن اﻟوﺣدة اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ و  - 
 .اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ 
  :ﺧﺻﺎﺋص إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء . 2
  : 3إن إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﺗﺗﻣﯾز #ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟﺗﻲ ﻣن أﻫﻣﻬﺎ ﻣﺎﯾﻠﻲ 
#ﺎﻟﺷراء ﻣن ﻧﻔس ﻣﻧﺗﺞ اﻟوﺣدة اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ ﻣرات  اﻟﻌﻣﯾﻞﻣﻣﺎ ﯾؤد= إﻟﻰ زAﺎدة اﺣﺗﻣﺎل ﻗﺎم  ﻌﻣﻼءزAﺎدة وﻻء ﻟﻠ - 
  ؛ﻋدﯾدة 
ﺗﺳر ﻟﻠوﺣدة اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ اﻟﻘﺎم #ﻣ#ﺎدﻻت ﺗﺳوﻘﺔ ﺗﺗﺿﻣن ﻣﻧﺗﺞ ﺟدﯾد أو ﺑدﺔ  ﻌﻣﻼءﺑﻧﺎء ﻗﺎﻋدة ﺑﺎﻧﺎت ﻟﻠ - 
 ؛ﺟدﯾدة ﻹرﺿﺎء اﻟﻌﻣﯾﻞ
  ؛اﻟوﺣدة اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ ﻌﻣﻼءﻷﺧر ﻟزAﺎدة ﻓرص  اﻟﺑﻊ ﻟﻠﻣﻧﺗﺟﺎت ا - 
 ؛اﻟرﺋﺳﯾﯾن ﻟﻠوﺣدة اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ ﺎﻟﻌﻣﻼءﺗﺧﻔض ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﺗﺳوﻘﺔ ﻧﺗﯾﺟﺔ اﻻﺗﺻﺎل اﻟﻣﺳﺗﻣر # - 
  ؛اﻟﻣواﻟﯾﯾن ﻟﻠوﺣدة اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ اﻟﻌﻣﻼءﺟدد ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗوﺻﺎت اﻟﺗﻲ ﻘدﻣﻬﺎ  ﻋﻣﻼءاﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ  - 
  ؛ﻧﺧﻔﺎض ﺗﻛﻠﻔﺔ ﺗﻘدم ﺗﻠك اﻟﺧدﻣﺎتﻣﻊ ﻣراﻋﺎة ا ﻌﻣﻼءﻣﺳﺗو اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻠرﻓﻊ  - 
  ؛ﻟﻌﻣﯾﻞاﺳﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻘﯾ4 اﻷر&ﺎح وﻋواﺋد ﻣﺳﺗﻣرة  ﻣن ﺧﻼل اﻟﻣﺣﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ وﻻء  - 
  ؛وﺣﺟم اﺗﻔﺎﻗﻪ ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟوﺣدة اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞزAﺎدة ﻣﺔ ﻣﺷﺗرAﺎت  - 
 ؛اﻟﻣﻧﺎﺳب اﻟﻣر&ﺢ وﻓﻲ وﻗت اﻟﻣﻧﺎﺳب ﻣن ﺧﻼل ﺗﻘدم  اﻟﻌروض اﻟﻣﻼﺋﻣﺔ اﺳﺗﻬداف اﻟﻌﻣﯾﻞ - 
   ؛ﺗﺣدﯾد اﻟﻌﻣﻼء اﻟذﯾن ﺣﻘﻘون أﻛﺑر ﻋواﺋد ﻟﻠوﺣدة اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ - 
                                                           
1
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دار اﻟﻣﺳﯾﻠﺔ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزAﻊ، ،ﻣﺻدر ﻟﺗﺣﻘﯾ9 اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ واﻛﺗﺳﺎب اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﺔاﻟزUون ﺗﺳو$9 اﻟﻌﻼﻗﺎت ﻣن ﺧﻼل  ،ﺟروة ﺣم وﺣوﺣو ﷴ  2
  .3،ص9002اﻟﺟزاﺋر،
 (7)اﻟﻣﺟﻠد،،ﻣﺟﻠﺔ اﻟﻐر= ﻟﻠﻌﻠوم اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ واﻹدارةوﺗﺣﻘﯾ9 اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﺔاﻟزUون 0ﺄداة إﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ ﻓﻲ إدارة ﻋﻼﻗﺔ اﻟزUون اﺳﺗﻌﻣﺎل ﺗﺣﻠﯾﻞ  رUﺣﺔ ، ﺣﺎﺗم  رAم ﺎظم  3
  .6-5ص ،4102،اﻟﻌراق، (03)،اﻟﻌدد 
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واﻟوﺣدة اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ ﻓﻲ إﺟراء اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت ﺑﯾﻧﻬﻣﺎ واﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗ#ﺎدل  اﻟﻌﻣﯾﻞزAﺎدة اﻟﺛﻘﺔ واﻻطﻣﺋﻧﺎن ﺑﯾن  - 
 ؛اﻻﺳﺗﺷﺎرات واﻟﺧﺑرات
  :أﻫﻣﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء: ﺛﺎﻧﺎ 
  .ﺎمأﻫﻣﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺷ0ﻞ ﻋ. 1
ﻋن أﻫﻣﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻋﻠﻰ  ْر ﺑ ِﻌ َﺗﺷﯾر اﻷدﺑﺎت اﻟﺗﺳوﻘﺔ إﻟﻰ أن ﻫﻧﺎك ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻧﻘﺎa اﻟﺗﻲ ﺗ ُ
  :اﻟﻧﺣو اﻟﺗﺎﻟﻲ
و#ﻌد اﺣد اﻻﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟﺗﻲ  ،ﻌﺗﺑر ﻣﻔﻬوم إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻣﺗطﻠب أﺳﺎﺳﻲ ﻓﻲ ﻋﺻر اﻟﺗﺳوA4 اﻟﺣدﯾث - 
  ؛ﺗدﻋوا ﻟﻬﺎ ﻣؤﺳﺳﺎﺗﻪ اﻷﻋﻣﺎل #ﺷﻞ ﻣﺳﺗﻣر
ﻬوم إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﺣﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﻼء واﻻﺗﺻﺎل ﺑﻬم #ﺷﻞ ﻓﻌﺎل ﻋن طرA4 ﺳﺎﻋد ﻣﻔ - 
  ؛ﺗﺗﻛﺎﻣﻞ ﺑﯾن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ واﻟﻌﻣﻼء ﺣﻘ4ﻋﻠﻰ ﻧﺣو  ،ﻗﻧوات اﺗﺻﺎﻟﺔ ﻣﻌﯾﻧﺔ
و&ﻧﺎء اﻟﻌﻼﻣﺔ  ،وﺧﻠ4 اﻟﺣواﻓز ﻟﻠﻌﻣﻼء ،واﺳﺗﺧدام اﻟوﻗت اﻟﺣﻘﻘﻲ ﻟﺟﻬود ﺗروAﺟﺔ ،ﺗﺣﺳﯾن ﻓﻌﺎﻟﺔ اﻟﺗﺳوA4 - 
  ؛و&ﻧﺎء ﻋﻼﻗﺎت طوAﻠﺔ اﻷﺟﻞ ،ﺗﻌزAز وﻻء اﻟﻌﻣﻼءاﻟﺗﺟﺎرAﺔ و 
أﻫﻣﺔ اﻟﻣوظﻔﯾن واﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ وان ﻋﻼﻗﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞ #ﺎﻟﻣوظﻒ ﻫﻲ ﺟزء أﺳﺎﺳﻲ ﻣن ﻋﻼﻗﺔ  - 
  ؛اﻟﻌﻣﻼء #ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻞ
ﺗﻌﺗﺑر إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء آﻟﺔ ﺗﻧﻔﯾذ وﺗطﺑﯾ4 ﻟﻣﻔﻬوم اﻟﺗﺷوA4 #ﺎﻟﻌﻼﻗﺎت ﻋﻠﻰ ﻧﺣو ﺳﻌﻰ ﻟﺗطوAر وﺗﻌزAز  - 
  ؛ﻌﻼﻗﺎت ﻣﻊ ﻫؤوﻻء اﻟﻌﻣﻼء واﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺧﻠ4 اﻟرﺿﺎ واﻟوﻻء ﻋﻧدﻫماﻟ
  : 1أﻫﻣﯾﺗﻬﺎ ﻣوﺿﺣﺎ ذﻟك ﻓﻲ اﻟﻧﻘﺎa اﻟﺗﺎﻟﺔ  (إﺎد ﻋﺑد اﻟﻔﺗﺎح اﻟﻧﺳور)وﺿﯾﻒ 
وﻫذا  ،ﻋﻠﻰ اﻟﻣد اﻟطوAﻞ اﻟﻣزAد ﻣن اﻷﻧﻔﺎق ﺎﻟﻌﻣﻼءﺣﻘ4 اﻻﺣﺗﻔﺎ? # :ز$ﺎدة ﻋواﺋد ﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن 0ﻞ ﻋﻣﯾﻞ - 
ﻌﻣﻼء ﯾﺧﻠ4 ﻋﻧدﻫم وﻻء ﻣﺳﺗﻣر ﻓﻲ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ دون ﻏﯾرﻫﺎ وﻫذا ﻌﻧﻲ أن ﺑﻧﺎء ﻋﻼﻗﺎت ﻗوﺔ إﻟﻰ اﻟ
  .ﻣن ﺧﻼل إﻗ#ﺎل اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻣﺳﺗﻣر ﻓﻲ ﺷراء ﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ،اﻟوﻻء ﺣﻘ4 أر&ﺎﺣﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻣد اﻟ#ﻌﯾد
ﺗﺻ#ﺢ ﻋﻣﻠﺔ  ،ﺑﻧﺎء ﻋﻼﻗﺎت ﺟﯾدة ﻣﻌﻬم أ= أن اﻟﻌﻣﻼء اﻟذﯾن ﺗم: إﻧﺧﻔﺎض اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ - 
اﻟﺟدد اﻟذﯾن ﻫم #ﺣﺎﺟﺔ إﻟﻰ ﺟﻬود ﺛﯾرة ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  اﻟﻌﻣﻼءﻋﻠﻰ ﻋس  ،ﺧدﻣﺔ ﻟﻬم وأﻗﻞ ﻠﻔﺔﺗﻘدم اﻟ
  .ﺑﺧﻠ4 وﺗطوAر اﻟﻌﻼﻗﺎت ﻣﻌﻬم
واﻟﺗﻲ ﺗﻌﻧﻲ ( mow)أو ﻣﺎ ﺳﻣﻰ #ﻣﻧطوق اﻟﻛﻠﻣﺔ : ﺣﺻول ﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣز$د ﻣن اﻟﺗوﺻﺔ اﻟﺷﺧﺻﺔ - 
ذﻟك أن ﺑﻧﺎء اﻟﻌﻼﻗﺎت ﻗوﺔ ﻫﻲ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء  ،اﻟﺳﻣﻌﺔ اﻟطﯾ#ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺗطﻊ ﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺣﻘﻘﻬﺎ ﺑﯾن أﻓراد اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ
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وأن أﺧ#ﺎر #ﻌض اﻟﻌﻣﻼء ﻟ#ﻌﺿﻬم ﻋن اﻟﺗﺟر&ﺔ اﻟطﯾ#ﺔ ﻓﻲ ﺗﻌﺎﻣﻠﻬم ﻣﻊ  ،ﯾﺧﻠ4 ﻣﺳﺗو ﻋﺎﻟﻲ ﻣن اﻟرﺿﺎ واﻟوﻻء
و#ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻋﻠﯾﻬﺎ أن ﺗﺳﻌﻰ ﺟﺎﻫدة إﻟﻰ ﺗﺣﻘﯾ4  ،ﯾزAد ﻣن إﻗ#ﺎل اﻟﻌﻣﻼء اﻵﺧرAن ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ،اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
  .و#ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺗﺣﻘﯾ4 أﻫداﻓﻬﺎ ﻋﻣﻼﺋﻬﺎﻟزAﺎدة ﻋدد  ،واﻟوﻻءﻣﺳﺗو ﻋﺎﻟﻲ ﻣن اﻟرﺿﺎ 
ﻷﻧﻬم  ،أر&ﺎﺣﺎ أﻛﺛر ﺣﻘﻘون إن اﻟﻌﻣﻼء ﻋﻠﻰ اﻟﻣد اﻟطوAﻞ : ﻗدرة اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻓرض ﻓﺎرق ﻓﻲ اﻟﺳﻌر - 
 اﻟﻌﻣﻼءوﻗد ﺣدث ﻫذا ﻷن  ،ﻏﺎﻟ#ﺎ ﻣﺎ ﯾدﻓﻌون ﻣﻘﺎﺑﻞ ﻧﻔس اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت ﺛﻣن أﻋﻠﻰ ﻣﻘﺎرﻧﺔ #ﻣﺎ ﯾدﻓﻌﻪ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺟدد
أو ﻷﻧﻬم ﻋﺎدة ﻣﺎ وﻧوا أﻗﻞ  ،ﻣﻼء اﻟﻘداﻣﻰ ﻟﺳوا ﻣؤﻫﻠﯾن ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﻌروض اﻷوﻟﺔ اﻟﺧﺎﺻﺔاﻟﺟدد ﻫذا اﻟﻌ
وﻫم ﻋﻠﻰ ﻣﻌرﻓﺔ اﻹﺟراءات اﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﻣوظﻔوﻫﺎ وﻣﻧﺗوﺟﺎﺗﻬﺎ و#ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺣﺻﻠون ﻋﻠﻰ  ،ﺣﺳﺎﺳﺔ اﺗﺟﺎﻩ اﻷﺳﻌﺎر
  .ﻗﻣﺔ أﻛﺑر ﻣن ﺟراء اﻟﻌﻼﻗﺔ
  .أﻫﻣﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ. 2
  : 1ﻓﻲ اﻟﻧﻘﺎa اﻟﺗﺎﻟﺔ  ﻌﻣﯾﻞﺗﺗﻣﺛﻞ أﻫﻣﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟ
ﺗﺳﺎﻋد إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ دﻋم أﺳواﻗﻬﺎ  ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗوﺟﻪ ﻧﺣو ﺳب أﻓﺿﻞ وٕادارة اﻟﺣﻣﻼت  - 
  ؛اﻟﺗﺳوﻘﺔ #ﺄﻫداف واﺿﺣﺔ وﻣوﺿﻌﺔ وﺗﺳﺎﻋد ﻓﻲ ﻗﺎدة وﺧﻠ4 اﻟﻧوﻋﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﺑﻌﺎت
ﺎت اﻟﺑﻊ #ﺎﻟﺗﺟزﺋﺔ وٕادارة اﻟﻣﺑﻌﺎت ﻣن ﺧﻼل اﻟﻣﺷﺎرﺔ #ﺎﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣن ﺗﺳﺎﻋد اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﻋﻣﻠ  - 
 ؛ﺟﻣﻊ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن
ﺗﺳﺎﻋد ﻓﻲ ﺑﻧﺎء ﻋﻼﻗﺎت ﻓردﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء واﻟﻌﺎﻣﻠﯾن وﺳﺎﻫم ذﻟك ﻓﻲ ﺗطوAر وﺗﺣﺳﯾن اﻹﺣﺳﺎس #ﺎﻟرﺿﺎ ﻟد  - 
  ؛ﻌﻣﯾﻞاﻟ
  ؛و اﻟﻣر&ﺣﯾنأذو اﻟﻘﻣﺔ  ﻣﯾﻞﻌﺗﺳﺎﻫم ﻓﻲ ﺗﻧظم اﻷر&ﺎح وﺗﺣدﯾد اﻟ- 
وﻓﻬم اﺣﺗﺎﺟﺎﺗﻪ وﻔﺔ ﺑﻧﺎء ﻋﻼﻗﺔ وطﯾدة ﻣﺎ  ﻌﻣﯾﻞﺎﻣﻠﯾن #ﺎﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﺳد ﺣﺎﺟﺔ اﻟﻌﻣﻠﺎت ﻟﻣﻌرﻓﺔ اﻟﺗزوAد اﻟﻌ - 
  ؛واﻟﺷرﺎء ﻓﻲ ﻋﻣﻠﺔ اﻟﺗوزAﻊ و#ﺷﻞ ﻓﺎﻋﻞ ﻣﯾﻞﻌﺑﯾن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ واﻟ








                                                           
1
  . 56-46  ،ص8102ﻋﻣﺎن،اﻷردن،  ،دار أﻣﺟد ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزAﻊ،أﺛر إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟزUون إﻟﻰ اﻟوﻻء اﻟزUوﻧﻲﻫ#ﺔ ﺣﻣﯾد ﻋﺑد اﻟﻧﺑﻲ اﻟطﺎﺋﻲ،   
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  .أﻫداف إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء : ﺛﺎﻟﺛﺎ 
  : ﻣن ﺗوﺿﺣﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ إﻟﻰ أر&ﻊ أﺻﻧﺎف  ﻌﻣﻼءﻣن أن ﺗﻘﺳم أﻫداف إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟ 
  أﻫداف إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء(:22)ﺟدول رﻗم 
  اﻟﻬدف  اﻟﺻﻧﻒ 
  .ﻌﻣﯾﻞﺗﺟﻣﻊ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﻧﺎﺳ#ﺔ ﻋن اﻟ-   ﻌﻣﯾﻞﻣﻌرﻓﺔ اﻟ
  .ﻌﻣﯾﻞﺗﺣﻠﯾﻞ ﺑﺎﻧﺎت اﻟ - 
  .ﺟدد ﻋﻣﻼءاﻛﺗﺳﺎب - 
  .ﺗﺣﺳﯾن ﻣﻬﺎرات اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن- 
  .ﻌﻣﯾﻞاﻻﺳﺗﺟﺎ#ﺔ اﻟﻣﻧﺎﺳ#ﺔ ﻟطﻠ#ﺎت اﻟ-  ﻌﻣﯾﻞﺗﻔﺎﻋﻞ اﻟ
  .ﺗﻛﺎﻣﻞ ﻋﻣﻠﺎت اﻷﻋﻣﺎل - 
  .ﺗﺣﺳﯾن إدارة اﻟﻘﻧوات - 
  .ﺗﺣﺳﯾن ﻔﺎءة وﻓﺎﻋﻠﺔ ﻋﻣﻠﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ- 
  .إﺻﺎﺋﺔ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت واﻟﺧدﻣﺎت- 
  .ﻌﻣﯾﻞﺗﺣﺳﯾن اﻻﺣﺗﻔﺎ? #ﺎﻟ-   ﻌﻣﯾﻞﻗﻣﺔ اﻟ
  .ﻷر&ﺎحزAﺎدة ا - 
  .ﻌﻣﯾﻞﺗﺣﺳﯾن ﺧدﻣﺔ اﻟ - 
  
  .ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ-   ﻌﻣﯾﻞرﺿﺎ اﻟ
  ﻌﻣﯾﻞإﻗﺎﻣﺔ ﻋﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟ - 
  : ﻣن إﻋداد اﻟ#ﺎﺣﺛﺔ #ﺎﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر 
دار أﻣﺟــــــد ﻟﻠﻧﺷــــــر ،أﺛــــــر إدارة ﻋﻼﻗــــــﺎت اﻟزUــــــون إﻟــــــﻰ اﻟــــــوﻻء اﻟزUــــــوﻧﻲ،ﺣﻣﯾــــــد ﻋﺑــــــد اﻟﻧﺑــــــﻲ اﻟطــــــﺎﺋﻲﻫ#ــــــﺔ 
  .86ص،8102،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،واﻟﺗوزAﻊ
ﺗﺳﻌﻰ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء إﻟﻰ ﺗﺣﻘﯾ4 ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻷﻫداف ﻣﻧﻬﺎ #ﺷﻞ ﻋﺎم  ﻌﻣﻼءﻼﻗﺎت اﻟوﻋﻠﻪ إدارة ﻋ
  :1اﻵﺗﻲ
   ؛ﺗﺣﺳﯾن وزAﺎدة رﺿﺎ اﻟﻌﻣﯾﻞ  ووﻻﺋﻪ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ-1
  ؛ﺗﻌظم ﻗﻣﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻣد اﻟﺣﺎة-2
   ؛اﻟﻌﻣﻼءاﻻﺳﺗﻐﻼل اﻷﻣﺛﻞ ﻟﻘطﺎﻋﺎت أو أﺟزاء -3
                                                           
راء ﻋﯾﻧﺔ ﻣن ﻣوظﻔﻲ ﻣﺻرف دراﺳﺔ اﺳﺗطﻼﻋﺔ ﻵ،ﺗﺄﺛﯾر اﻟﻣﻌوﻗﺎت ﺗطﺑﯾ9 اﻹدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ وظﺎﺋﻒ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼءﻋذاب ﺧوﻟﺔ راﺿﻲ،  1
  .811، ص 5102، (2)اﻟﻌدد ،(5)ﻣﺟﻠد ،ﻣﺟﻠﺔ اﻟﻣﺛﻧﻰ ﻟﻠﻌﻠوم اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ واﻹدارAﺔ،اﻟراﻓدﯾن اﻟﺟﺎﻧب اﻷﻣن ﻓﻲ ﻣﺣﺎﻓظﺔ اﻟﻘﺎدﺳﺔ
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  ؛ (ﻋﻣﯾﻞاﺗﻔﺎق ﻞ ) ﻟﻌﻣﻼءااﻟﻣر&ﺣﯾن ﻣن  ﻣﺟﻣوع ﻣﺣﻔظﺔ  اﻟﻌﻣﻼءاﺳﺗﻬداف -4
  ؛ﻟﻌﻣﯾﻞازAﺎدة ﻓﺎﻋﻠﺔ وﻔﺎءة إدارة ﻋﻼﻗﺎت -5    
  .وﻧﺗﺎﺋﺟﻬﺎ اﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ  ﻌﻣﯾﻞاﻷﻫداف اﻟﺗﻲ ﺗﺳﻌﻰ إﻟﯾﻬﺎ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟ ﻟﺗﺎﻟﻲاﻣﻣﺎ ﺳﺑ4 ﻣن أن ﯾﻠﺧص اﻟﺷﻞ 











  .07ص،8102،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،دار أﻣﺟد ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزAﻊ،أﺛر إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟزUون إﻟﻰ اﻟوﻻء اﻟزUوﻧﻲ،ﻫ#ﺔ ﺣﻣﯾد ﻋﺑد اﻟﻧﺑﻲ اﻟطﺎﺋﻲ :ﻟﻣﺻدر ا
  أﻌﺎد وأﺷ0ﺎل إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث 
  دارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼءإأﻌﺎد : أوﻻ 
  1: ﻟﻌﻣﯾﻞﻣﻣﺎ ﺗﻘدم ﻧر #ﺄن ﻫﻧﺎك ﺛﻼﺛﺔ وظﺎﺋﻒ ﻹدارة ﻋﻼﻗﺎت ا 
إذ ﺗﺗﻔﺎءل ﻗوة اﻟﻣﺑﻌﺎت اﻟﻣﺗﻣﺛﻠﺔ ﺑرﺟﺎل اﻟﺑﻊ اﻟﺷﺧﺻﻲ #ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻣﻌﺗﻣد ﻟﻠﺣﺻول  :اﻟﻣﺑﻌﺎت  -1
ﺔ إﻟﻰ ﻋﻣﯾﻞ داﺋم وﻣن ﺛم اﻻﺣﺗﻔﺎ? #ﻪ ﻟﻔﺗرة طوAﻠﺔ ﻷﻧﻪ ﻌد أﻣر ﺿرورAﺎ #ﺎﻷﻋﻣﺎل اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﻠﻋﻠﻪ وﺗﺣوA
إدارة  اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻧد اﻟﻛﺛﯾر ﻣن ﻣﺟﺎﻻﺗﻬﺎ اﻟﻣﺗداﺧﻠﺔ ﻣﻊ  أﺟﻞ اﻟﻧﺟﺎح واﻟﺗﻔوق ﻋﻠﻰ اﻵﺧرAن وﻘﻊ ذﻟك ﻋﻠﻰ ﻋﺎﺗ4
اﻷﻋﻣﺎل اﻷﺧر وﻌد  رﺟﺎل اﻟﺑﻊ ﻣﺻدرا ﻣﻬﻣﺎ  ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻷﺳﺎﺳﺔ ﻓﯾﻧ#ﻐﻲ أن ﻣﺗﻠك اﻷدوات واﻵﻟﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ 
  .واﻟﻣﺑدﻋﺔ ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣول اﻟﻌﻣﯾﻞ وﺧﺎﺻﺔ ﻓﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠ4 #ﺣﺎﺟﺎﺗﻪ ورﻏ#ﺎﺗﻪ وﺗوﻗﻌﺎﺗﻪ
ﺎطﺎت اﻟﺗﺳوA4 ﻣن اﻟﺗﺳوA4 اﻟﺗﻘﻠﯾد= إﻟﻰ اﻟﺗﺳوA4 #ﺎﻟﻌﻼﻗﺎت واﻟذ= ﻌرﻓﻪ ﻋﺑد اﻟﻌظم #ﺄﻧﻪ ﺗﺑدأ ﻧﺷ: اﻟﺗﺳو$9-2
ﻋﻠم وﻓن وﺟذب اﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن ﺟدد واﻻﺣﺗﻔﺎ? #ﺎﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن اﻟﺣﺎﻟﯾﯾن وﺗﺣﻘﯾ4 اﻟﻧﻣو اﻟﻼزم ﻟﻠﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﺗﻲ ﺗﺗم ﻣﻊ 
  .اﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن اﻟﻣر&ﺣﯾن 
  :ﺗﺎﻟﺔ#ﺣﯾث ﯾرز اﻟﺗﺳوA4 #ﺎﻟﻌﻼﻗﺎت ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻧﺎﺻر واﻟﻧﻘﺎa اﻟ
  .ﺑدل اﻻﻫﺗﻣﺎم واﻟﺗوﺟﻪ ﻟﻠﻣﻧﺗوج ﻠﻌﻣﯾﻞﻟاﻻﻫﺗﻣﺎم واﻟﺗوﺟﻪ  - 
                                                           
  .412-312صص ،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ9اﻟﻌ#ﺎد= وآﺧرون،   1
أھﻣﯾﺔ إدارة 
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  .اﻟﺣﺎﻟﯾﯾن واﻟﻣﺗﺣﺻﻠﯾن واﻟﺳﻌﻲ اﻟﺟﺎد ﻟﻠﻣﺣﺎﻓظﺔ ﻋﻠﯾﻬم اﻟﻌﻣﻼءإﻗﺎﻣﺔ ﻋﻼﻗﺎت داﺋﻣﺔ ﻣﻊ  - 
  .ﻟﻣواﺟﻬﺔ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﻋﻣﻼﺋﻬﺎاﻟﺳﻌﻲ إﻟﻰ إﻗﺎﻣﺔ ﻋﻼﻗﺎت ﺗرا#H وﺗﻌﺎون داﺋم وﻣﺳﺗﻣر ﺑﯾن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ و  - 
ﻹدارة اﻟﻌﻼﻗﺎت  اﻟﺗﺟﺎرAﺔ اﻟﺗﻌﺎوAﻧﺔ اﻟﻣﺳﺗﻣرة ﺑﯾن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  اﻟﻌﻣﯾﻞ ﺗﻌﺗﺑر ﺗرﯾ#ﺔ ﻣن اﻟﺗﺳوA4 وﺧدﻣﺔ - 
  .ﻋﻣﻼﺋﻬﺎو 
ﺗﺳوA4 اﻟﻌﻼﻗﺎت ﺷﻣﻞ ﺧﻠ4 ﺣﻔn وﺗﻌزAز ﻋﻼﻗﺎت ﻗوﺔ ﻣﻊ اﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن واﻟﻣﺳﺎﻫﻣﯾن اﻵﺧرAن ﺗﻛون ﻣوﺟﻬﺔ  - 
  .ﻟﻠﻣد اﻟ#ﻌﯾد واﻟﻬدف ﻣﻧﻬﺎ ﻫو اﻟﺗﺣرAر أو إطﻼق ﻗﻣﺔ طوAﻠﺔ اﻷﻣد ﻟﻠﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن
ﻓﺈن ﻫذﻩ اﻷﻧﺷطﺔ  ،ﻛﻧوﻟوﺟﻲ و اﺳﺗﺧدام ﺣﻣﻼت اﻟﺑرAد اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ وﺷ#ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت اﻟﻌﺎﻟﻣﺔوﻣﻊ اﻟﺗطور اﻟﺗ  
ﻓﻲ اﻻﺳﺗﻣرار #ﺎﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟوﺣدة اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ ﻟذا ﯾﺟب ﻋﻠﯾﻬﺎ إﻣﺗﻼك ﻗﺎﻋدة ﺑﺎﻧﺎت  ﻌﻣﻼءﺗﻌطﻲ ﺧﺑرة أﻓﺿﻞ ﻟﻠ
  . ت ﺗﻠك ﻧﻘطﺔﻗوﺔ ﻋﻧﻬم ﺗﻣﻧﻬﺎ  ﻣن ﺗﻘدم ﺗﺣﻠﯾﻞ ﻣﻲ وﻧوﻋﻲ وﺣﻘﻘﻲ وﻓﻲ اﻟوﻗت اﻵﺗﻲ ﻟﻠﺑﺎﻧﺎ
 ﺎﻟﻌﻣﻼءاﻟﺗﻲ ﺗﻌﺗﻣدﻫﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻫﻲ اﻟﻣﻔﺗﺎح اﻟرﺋﺳﻲ ﻟﻘدرﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻻﺣﺗﻔﺎ? # اﻟﻌﻣﻼءإن ﺧدﻣﺔ : اﻟﺧدﻣﺔ-3
اﻹﺟﺎ#ﺔ ﻋﻠﻰ  اﻟﻌﻣﯾﻞﻟذا ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺗطوAر ﻣراﻛز اﻻﺗﺻﺎﻻت وﻣﻌﺎﻟﺟﺔ ﺧدﻣﺔ  ،اﻟﻣر&ﺣﯾن واﻟﻣﺧﻠﺻﯾن ذو اﻟوﻻء اﻟﻌﺎﻟﻲ
اﻟﺣﺎﺟﺔ إﻟﻰ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟطﻠ#ﺎت إذ ﯾﺟب أن ﺗﻛون اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﺳﺗﻔﺳﺎراﺗﻬم وﺷﺎوAﻬم #ﻣﺎ ﻓﯾﻬﺎ أﻣور اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت و 
  .وﺗوﻗﻌﺎﺗﻬم اﻟﻌﻣﻼءﻣطﻠﻌﺔ ﻋﻠﻰ  ﺣﺎﺟﺎت 
  أﺷ0ﺎل إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء: ﺛﺎﻧﺎ 
   : 1ﺗﺗﻣﺛﻞ أﺷﺎل إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻓﻣﺎﯾﻠﻲ 
 ﻣن اﻹطﺎراتﻟﯾﺗ،اﻟﻌﻣﯾﻞﻓﻲ إﺿﺎﻓﺔ ﻞ ﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﯾﻞ إﻟﻰ ﺗﺎرAﺦ ﯾﺗﻣﺛﻞ : إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﺔ  .1
وﺗﻌﻣﻞ إدارة ،اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن اﺳﺗرﺟﺎع اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن اﻟﻌﻣﻼء ﻣن ﻗﺎﻋدة ﺑﺎﻧﺎت ﻋﻧد اﻟﺣﺎﺟﺔ إﻟﯾﻬﺎ
وﺗﺗﺿﻣن ﺗطﺑﻘﺎت ﻣواﺟﻬﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞ أدوات أﺗﻣﺗﺔ ،ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﺣﺳﯾن ﻋﻣﻠﺔ ﻣواﺟﻬﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞ
 .A4وأﺗﻣﺗﺔ اﻟﺗﺳو ،وﻣراﻛز اﻹﺗﺻﺎل ودﻋم ﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞ،اﻟﺑﻊ 
وﺗﺳﺎﻋد ،ﺑﺎﻧﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻟﺧﻠ4 ﻋﻼﻗﺔ ﻣﻔﯾدة ﺑﯾن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﻋﻣﻼﺋﻬﺎﺗﺳﺗﺧدم : إدارة ﻋﻼﻗﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻟﺗﺣﻠﯾﻠﺔ   .2
وﻣن ﺛم ﺗﺳﺎﻋد ﻋﻠﻰ اﻻﺗﺻﺎل #ﻪ #ﺷﻞ ﻋﺎﻟﻲ ،ﺳﻠوك ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ أﻓﺿﻞﺗﺣﺳﯾن ﻣﺻﺎدر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻟﺗوﻓﯾر ﻓﻲ 
ﻣرزAﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺳﻠﺳﻠﺔ ﻣن اﻷدوات وAﺗم ﺗﺣﻠﯾﻞ ﺑﺎﻧﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻟﻣﺧزوﻧﺔ ﻓﻲ ﻗﺎﻋدة ﺑﺎﻧﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻟ،اﻟﺷﺧﺻﺔ
وٕان ،وﺗﺣدﯾد ﻣﺳﺗو رﺿﺎﻩ،اﻟﺳﻠوﺔ أﻧﻣﺎطﻪوﺗﺣدﯾد ،اﻟﺗﺣﻠﯾﻠﺔ ﻟﺗوﻟﯾد ﻟﻣﺣﺎت أو ﻧﺑذة ﻣﺧﺗﺻرة ﻋن ﺣﺎة اﻟﻌﻣﯾﻞ
ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻟﺗﺣﻠﯾﻠﺔ ﺳوف ﺗﺳﺎﻋد ﻓﻲ ﺗطوAر اﺳﺗراﺗﯾﺟﺎت ﺗﺳوﻘﺔ  إدارةاﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟﻣﻌرﻓﺔ اﻟﻣﺗﺳ#ﺔ ﻣن 
 .وﺗروAﺟﺔ ﻣﻧﺎﺳ#ﺔ
وﻣن ﺧﻼل ﺗوﻓﯾر ،ﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﻘدم آﻟﺎت ﻟﻠﻌﻣﻼء ﻟﻠﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ :  ﻗﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻟﺗﻌﺎوﻧﺔإدارة ﻋﻼ .3
ﻣﺛﻞ ( إدارة اﻟﻘﻧوات اﻟﻣﺗﻌددة)اﺗﺻﺎل #ﺎﺗﺟﺎﻫﯾن وﻋﺑر اﺳﺗﺧدام ﻣزAﺟﺎ ﻣﻧﺳﻘﺎ ﻣن ﻗﻧوات اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﯾﻞ
 .وﻣراﻛز اﻻﺗﺻﺎل،اﻟﺗﺳوق ﻋن طرA4 اﻻﻧﺗرﻧت
                                                           
1
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  : ﻣﯾﻞ ﻟﻪ ﻫدف ووﺳﯾﻠﺔ وﻧﺗﯾﺟﺔ ﻣوﺿﺣﺔ #ﺎﻟﺟدول اﻵﺗﻲ وﻟﻛﻞ ﺷﻞ ﻣن أﺷﺎل إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌ
  أﺷ0ﺎل إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ(: 32)ﺟدول رﻗم 




ﺗﻣﯾن اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻓﻲ 
اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن اﺳﺗرﺟﺎع 
اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن اﻟﻌﻣﻼء 
ﻣن ﻗﺎﻋدة اﻟﺑﺎﻧﺎت ﻋﻧد 
  .اﻟﺣﺎﺟﺔ إﻟﯾﻬﺎ
أدوات أﺗﻣﺗﺔ ﻗو 
ﻣراﻛز ،اﻟﺑﻊ
دﻋم ﺧدﻣﺔ ،ﺻﺎلاﻻﺗ
  . وأﺗﻣﺗﺔ اﻟﺗﺳوA4،اﻟﻌﻣﯾﻞ




ﺧﻠ4 ﻋﻼﻗﺔ ﻣﻔﯾدة ﺑﯾن 
  .اﻟﻣؤﺳﺳﺔ واﻟﻌﻣﯾﻞ
#ﺷﻞ  ﻌﻣﻼءاﻻﺗﺻﺎل #ﺎﻟ
  .ﻋﺎﻟﻲ اﻟﺷﺧﺻﺔ
ﺗطوAر اﺳﺗراﺗﯾﺟﺎت 
  ﺗﺳوﻘﺔ وﺗروAﺟﺔ ﻣﻧﺎﺳ#ﺔ
  
  ﺔﻧاﻟﺗﻌﺎو 
 ﻌﻣﻼءﺗﻘدم آﻟﺎت ﻟﻠ
  .ﻟﻠﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
ﻧﺗرﻧت اﻟﺗﺳوق ﻋﺑر اﻻ
  .وﻣراﻛز اﻻﺗﺻﺎل
اﻻﺗﺻﺎل #ﺎﺗﺟﺎﻫﯾن وﻋﺑر 
اﺳﺗﺧدام ﻣزAﺟﺎ ﻣﻧﺳﻘﺎ ﻣن 
ﻗﻧوات اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣﻊ 
  .اﻟﻌﻣﯾﻞ
دار أﻣﺟد ﻟﻠﻧﺷر ،أﺛر إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟزUون إﻟﻰ اﻟوﻻء اﻟزUوﻧﻲ،ﻫ#ﺔ ﺣﻣﯾد ﻋﺑد اﻟﻧﺑﻲ اﻟطﺎﺋﻲ :اﻟﻣﺻدر 
 . 27ص،8102،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،واﻟﺗوزAﻊ
  ﻟﻌﻣﻼء ﻣرﺗﻛزات إدارة ﻋﻼﻗﺎت ا: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث 
ﺗﻠﻌب إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء دورا ﻣﻬﻣﺎ ﻓﻲ اﻟﺗﺳوA4 اﻟﺣدﯾث ﻷﻧﻬﺎ ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺑﻧﺎء ﻋﻼﻗﺎت ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء طوAﻠﺔ   
ﺧﺎﺻﺔ  ﻣﻊ ،ﻟذا ﺗﻌﺗﺑر اﻟﻘﻠب اﻟﻣﺣرك واﻷداة اﻟﻧﺎﺟﺣﺔ ﻟﻧﺟﺎح اﺳﺗراﺗﯾﺟﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ وٕاﺟﺎرة ﺗﺳوﻘﻬﺎ،اﻟﻣد
ﻟذا ﻓﻘد ﺗﻧﺎول ﻫذا ،دورا ﺣﯾوﺎ وأﺳﺎﺳﺎ ﻓﻲ اﻗﺗﺻﺎد أو أ= ﺑﻠدﺣدة اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت اﻟذ= ﺑدورﻩ ﯾﻠﻌب 
  .   اﻟﻣطﻠب ﻣﻔﺎﻫم وﻣرﺗﻛزات ﻓرAﺔ ﻣﻬﻣﺔ ﻋن إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء
  اﻟﻔرع اﻷول ﻋﻧﺎﺻر وﻣ0وﻧﺎت  وﺗﻧﻔﯾذ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء 
  : ﻋﻧﺎﺻر إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء: أوﻻ 
 : 1ﺔ ﻫﻲ ﺗﺗﻛون ادارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻣن ﺛﻼث ﻋﻧﺎﺻر رﺋﺳ
واﺳﺗﺧدام اﻟﺑﺎﻧﺎت اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ،ﺧزن ،ﺗﻧظم،ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ اﻹﻣﺎﻧﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺳﻣﺢ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﺑﺗﺣﺻﯾﻞ  :اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ  .1
وﺗﺳﻣﺢ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ أن طور ﻋﻼﻗﺔ أﻓﺿﻞ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء ﺧﻼل ﺗﻘدم ﻧظرة واﺳﻌﺔ ﻟﺳﻠوك ،ﻩﻌﻣﻼء#
وﻣراﻛز ،اﻟﻣﺗب اﻟﻣﺳﺎﻋد ،اﻟﻌﻣﻠﺎت أﺗﻣﺗﺔ،ﺎتاﺻﺎﺋﺔ اﻟﺑرﻣﺟ،اﻟﺑﺎﻧﺎت( ﻣﺳﺗودع)ﻗﺎﻋدة  أﻣﺛﻠﺗﻬﺎوﻣن .اﻟﻌﻣﯾﻞ
 .اﻻﺗﺻﺎل واﻻﻧﺗرﻧت
                                                           
1
  .67-47،ص ﻣرﺟﻊ ﻟﺳﺎﺑ9ﻲ ،ﺣﻣﯾد ﻋﺑد اﻟﻧﺑﻲ اﻟطﺎﺋﻫ#ﺔ   
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ﻷن أﻧظﻣﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت ،ﺣﺳﺎﺳﺔ ﻟﻠﺗﻐﯾرات اﻷﻛﺛراﻟﻌﻧﺻر  اﻷﻓرادﻌد ﻋﻧﺻر :  (اﻟﻣورد اﻟﺷرH ) اﻷﻓراد .2
اﻟﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ ﺗﺗﺿﻣن ﻓﻲ اﻟﻌﺎدة ﺗﻐﯾرات ﻓﻲ طرAﻘﺔ اﻟﻌﻣﻞ  ﻌﻣﯾﻞﻌﻣﯾﻞ اﻟﺗﻲ ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ دﻋم وأﺗﻣﺗﺔ ﻋﻣﻠﺎت اﻟاﻟ
اﻟﺗﻐﯾرات أو اﻟذﯾن ﻻ ﺷﺗرون ﻓﻲ  ﻷﺳ#ﺎبوان اﻷﻓراد اﻟذﯾن ﻟس ﻟدﯾﻬم اﻟﻔﻬم اﻟﻛﺎﻓﻲ ،ﺔ ﻟﻸﻓراد اﻟﻌﺎﻣﻠﯾناﻟﯾوﻣ
وﻞ ذﻟك ﻗد ﯾؤﺛر ،اﻟﺗﻐﯾراتﺻﺎﻏﺔ اﻟﺗﻐﯾرات أو اﻟذﯾن ﻟم ﯾﺗم ﺗدرAﺑﻬم ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻐﯾرات ﺳوف وﻧون ﺿد ﺗﻠك 
ﻓﻲ ﺻﺎﻏﺔ اﻟﺗﻐﯾرات  وٕاﺷراﻛﻬمﻣﻠﯾن ﻟذا ﯾﺟب ﺗوﺿﺢ أﺳ#ﺎب اﻟﺗﻐﯾرات ﻟﻠﻌﺎ،ﻓﻲ ﻧﺟﺎح إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ
 .وﺗدرAﺑﻬم ﻋﻠﯾﻬﺎ #ﺎﻟﺷﻞ اﻟذ= ﺳﺎﻫم ﻓﻲ ﻧﺟﺎح إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء
إﻟﻰ ،(ﻣﺛﻞ  اﻟﻣوارد اﻟ#ﺷرAﺔ)ﺗﺷﯾر اﻟﻌﻣﻠﺎت إﻟﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺔ اﻷﻧﺷطﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺣول ﻣدﺧﻼت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  : اﻟﻌﻣﻠﺎت  .3
ﻣﺛﻞ اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻟﺗﻲ )ﻣﺎﻧﺎ  ﻌﻣﯾﻞواﻏﻠب اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻟﻬﺎ ﻋﻣﻠﺎت أﻋﻣﺎل ﻣواﺟﻬﺔ اﻟ،ﻓﯾﻬﺎﻣﺧرﺟﺎت ﻣرﻏوب 
ﻓﻲ ﻟﻌدﯾد ﻣن اﻷوﻗﺎت ،او اﺳﺗﺧدام ﺧدﻣﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ،اﻟدﻓﻊ،ﺗﺗﺻﻞ ﻣ#ﺎﺷرة ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء ﻣن ﺧﻼل اﻟﺷراء
 . اﺳﺗﺑداﻟﻬﺎ أوﯾﺗطﻠب ﺗﺣدﯾث ﻫذﻩ اﻟﻌﻣﻠﺎت 
ﻣﻣﺎ ﺳﺑ4 ﯾﺗﺿﺢ #ﺎن ﻧﺟﺎح اﺳﺗراﺗﯾﺟﻪ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﻔﺔ ﺗﺧﺻص اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻟﻠﻣواد   
  .ﻣن ﻫذﻩ اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺛﻼثاﻟﻣﺗﺎﺣﺔ 
 ﻣ0وﻧﺎت إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء: ﺛﺎﻧﺎ 
  : 1ﻫﻧﺎك ﺛﻼث ﻣوﻧﺎت ﻹدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻣﺎﯾﻠﻲ 
اﻟﺟﯾد ﻫو اﻟذ=  ﻌﻣﯾﻞوان اﻟ،ﻫو اﻟﻣﺻدر اﻟوﺣﯾد ﻟﻠر&ﺢ اﻟﺣﺎﻟﻲ  واﻟﻧﻣو اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻌﻣﯾﻞإن اﻟ:  ﻌﻣﯾﻞاﻟ .1
اﻟﯾوم ﻫم أﻛﺛر ﻣﻌرﻓﺔ واﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ  ﻣﻼءﻌاﻟﺣﺻول #ﺳﺑب أن اﻟ ﻣوارد ﻣﻣﻧﺔ وﻫذا ﻧﺎدر #ﺄﻗﻞﯾوﻓر ر&ﺢ أﻋﻠﻰ 
ﻣﺎ إن ،وٕاداراﺗﻬم ﻌﻣﻼءاﻟﺷدﯾدة ﺑﯾن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت وﻟﻬذا ﻓﺈن اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ ﻣن ان ﺗوﻓر اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻣﯾﯾز ﺑﯾن اﻟ
ﻫو اﻟﺷﺧص اﻟﻌﺎد= أو اﻻﻋﺗ#ﺎر= اﻟذ= ﻘوم #ﺷراء اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت أو اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن اﻟﺳوق ﻻﺳﺗﻬﻼﻛﻪ  ﻌﻣﯾﻞاﻟ
اﻟﺟﯾد ﻫو اﻟذ= ﯾوﻓر ﻣزAدا ﻣن  ﻌﻣﯾﻞوﻋﻠﻪ ﻓﺈن اﻟ،أو ﻟﻐﯾرﻩ #طرAﻘﺔ رﺷﯾدة ﻓﻲ اﻟﺷراء واﻻﺳﺗﻬﻼكاﻟﺷﺧﺻﻲ 
 .اﻟر&ﺢ ﻣﻊ ﻗﻠﺔ اﻟﻣوارد
ﻣﺳﺗﻣرة أو ﻣﺗﻘطﻌﺔ  تاﺗﺻﺎﻻت ﺛﻧﺎﺋﺔ اﻻﺗﺟﺎﻩ وﺗﻔﺎﻋﻼ ﻋﻣﻼﺋﻬﺎﺗﺗﺿﻣن اﻟﻌﻼﻗﺎت ﺑﯾن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ و :  اﻟﻌﻼﻗﺎت .2
ﻣوﻗﻒ اﯾﺟﺎﺑﻲ  ﻌﻣﻼءﺣﺗﻰ ﻋﻧدﻣﺎ ﻣﺗﻠك اﻟ،أو ﺳﻠوك واﻟﻌﻼﻗﺎت ﻣن أن ﺗﻛون اﺗﺟﺎﻫﺎت،ﻣﺗﻛررة أو ﻣرة واﺣدة
 ﻌﻣﻼءﻣﻣﺎ ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ أن ﺗﻛون ﻋﻼﻗﺗﻬﺎ ﻣﻊ اﻟ،اﺗﺟﺎﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ ﻓﺈن ﺳﻠوك ﺷراﺋﻬم ون ﻣوﻗﻔﻲ
 .ﻋﻼﻗﺔ ﻣر&ﺣﺔ وﺗﺣﻘ4 ﻣﻧﻔﻌﺔ اﻟﻣﺗ#ﺎدﻟﺔ
أﺿﺎ ﺗﻐﯾﯾر ﺑﻞ أﻧﻬﺎ ﺗﺗﺿﻣن ،ﻟﺗﺳوA4ﻟﺳت ﻣﺟرد ﻧﺷﺎa ﻣﺣدد داﺧﻞ ﻗﺳم ا ﻌﻣﯾﻞإن إدارة ﻋﻼﻗﺎت  اﻟ:  اﻹدارة .3
ﻣﺳﺗﻣرا ﻓﻲ اﻟﺛﻘﺎﻓﺔ واﻟﻌﻣﻠﺎت واﻟﻬﻞ واﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﺗﻲ ﺗﺗﺑﻧﺎﻫﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن اﺟﻞ إﻗﺎﻣﺔ ﺑﻧﺔ ﺗﺣﺗﺔ  ﺗﻧظﻣﻲ
ﺗﺣول إﻟﻰ  ﻌﻣﯾﻞ#ﺣﯾث اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗم ﺟﻣﻌﻬﺎ ﻋن اﻟ،ﻣﻧﺎﺳ#ﺔ ﺗﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن اﺳﺗﻌﺎب ﻫذا اﻟﻣدﺧﻞ
  .ﺗﻔﯾد ﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﻣن اﻟﻔرص اﻟﺳوﻗﺔواﻟﺗﻲ ﺗﻘود اﻷﻧﺷطﺔ اﻟﺗﻲ ﻣن اﻟﻣﻣن أن ﺗﺳ،ﻣﻌرﻓﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ 
                                                           
  .05- 84،ص 7102واﻟﺗوزﯾﻊ،ﻋﻣﺎن،اﻷردن، ،دار اﻟﺻﻔﺎء ﻟﻠﻧﺷرإدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟزUون ﺣﺳﯾن وﻟﯾد ﺣﺳﯾن ﻋ#ﺎس،أﺣﻣد ﻋﺑد اﻟﻣﺣﻣود اﻟﺟﻧﺎﺑﻲ، 1
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  ﺗﻧﻔﯾذ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء: ﺛﺎﻟﺛﺎ 
  : 1وﻓ4 اﻟﻧﻘﺎa اﻟﺗﺎﻟﺔ ﻟﻌﻣﻼءﯾﺗم ﺗﻧﻔﯾذ إدارة ﻋﻼﻗﺎت ا
وﻫذا ﻌﻧﻲ أن ﻫﻧﺎك ﺣﺎﺟﺔ ﻟوﺿﻊ ،ﺟدد ﻋﻣﻼءﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﺣﺎﺟﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻹﯾﺟﺎد : ﻌﻣﯾﻞ اﻛﺗﺳﺎب اﻟ .1
ﺟدﯾد ﺗﻘدر ﺑﺧﻣس ﻣرات ﻣن ﻠﻔﺔ  ﻋﻣﯾﻞان ﺗﻛﻠﻔﺔ ﺟذب و ،اﻟﻣﺣﺗﻣﻠﯾن ﻟﺷراء اﻟﻣﻧﺗﺞ ﻟﻌﻣﻼءاﺳﺗراﺗﯾﺟﺎت ﻟﺟذب ا
 .اﻟﺣﺎﻟﯾﯾن ﻟﻌﻣﻼءاﻟﺣﻔﺎ? ﻋﻠﻰ ا
اﻟﺣﺎﻟﯾﯾن وذﻟك ﻟﺿﻣﺎن ﻣواﺻﻠﺔ اﻟﺷراء  ﻌﻣﻼءﺗﺣﺗﺎج اﻟﻣؤﺳﺳﺎت إﻟﻰ اﻟﺗرﯾز ﻋﻠﻰ اﻟ:  ﻌﻣﯾﻞاﻟﺣﻔﺎl ﻋﻠﻰ اﻟ .2
وﺗﻘدم  ءﻌﻣﻼﺗزAد ر&ﺣﯾﺗﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل اﻻﺣﺗﻔﺎ? #ﺎﻟ نواﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣن أ،واﻻﺳﺗﻣرار ﻓﻲ دﻋم اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت
 .اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻣﺛﻞ ﺗطﻠﻌﺎﺗﻪ وﺗﺷ#ﻊ  رﻏ#ﺎﺗﻪ
وٕان دﺧﻞ اﻟﻔرد ،ﻓﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠ4 ﺑﺟﻣﻊ اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﻣرﺗ#طﺔ ﻌﻣﻼءاﻷداء اﻟﻣﺎﻟﻲ ﻟﻠ ﻌﻣﯾﻞﺗﻌس ر&ﺣﺔ اﻟ :اﻟرUﺣﺔ  .3
 .وذﻟك ﺣﺟم اﻟﻌﺎﺋﻠﺔ ﻟﻪ دور ﻓﻲ دﺧﻞ اﻟﻔرد،ﯾﺧﺗﻠﻒ ﻣن ﺷﺧص إﻟﻰ آﺧر ﺣﺳب ﻧوع اﻷﻋﻣﺎل اﻟﺗﻲ ﻣﺎرﺳﻬﺎ
  .اﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ ﺗطﺑﯾ9 إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء وﻣﺗطﻠﺎﺗﻬﺎ: ﻲ اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧ
  اﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ ﺗطﺑﯾ9 إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء: أوﻻ 
دارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء اﻟذ= إﺗﺗﻣﺛﻞ اﻹﺟراءات اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﺗطﺑﯾ4 ﻣﻔﻬوم  : ﺗطﺑﯾ9 إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼءاﺟراءات  .1
وﻧظر اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻓﻲ ﻫذا اﻹطﺎر  ،ﯾن ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔﺳﺗراﺗﺟﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺷﻣﻞ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن اﻟﻣﺧﺗﻠﻔاﻹﻌﺗﺑر وﺳﺎﺳﺔ وﺗﻧﺳﯾ4 
  2:ﻷﻧﻬم ﻋ#ﺎرة ﻋن ﻣﺟﻣوﻋﺎت ﺗﺷﻣﻞ
اﻟﺗﻲ ﺗؤﺛر ﻋﻠﻰ ﺗﺟر&ﺔ ﻫذﻩ ( اﻟﺗﻘﻧﺎت،اﻟﻧﺎس،اﻟﻌﻣﻠﺎت)ﯾواﺟﻪ  اﻟﻌﻣﯾﻞإن  (:اﻟﺗﻘﻧﺎت ،اﻟﻧﺎس ،اﻟﻌﻣﻠﺎت) -
اﻟذاﺗﻲ  اﻟﺑرAد اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟوAب ،اﻟﻬﺎﺗﻒ ،وﻫذﻩ ﺗﺗم ﻋﺑر وﺳﺎﺋﻞ اﻻﺗﺻﺎل ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ وﺟﻬﺎ ﻟوﺟﻪ ،اﻟﻣواﺟﻬﺔ
  .اﻟﺦ...ﻟﻠﺧدﻣﺔ
اﻟداﻋﻣﺔ ﻟﻠﺳﺎﺳﺔ اﻟﺗﺳوﻘﺔ واﻟﻌس ( اﻟﻌﻣﻠﺎت،ﻧﺎساﻟ،اﻟﺗﻘﻧﺔ )وﻫذﻩ ﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ: اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻟوظﻔﺔ اﻟﺗﻌﺎوﻧﺔ -
  :وﺗﻘﺳم إﻟﻰ ﻣﺎﯾﻠﻲ اﻟﻌﻣﯾﻞﻋﻠﻰ أﻧﺷطﺔ  ﯾؤﺛراناﻟﺧﻠﻔﻲ اﻟﻠذان 
  .وﺗﺷﻣﻞ اﻟﻣﺣﺎﺳ#ﺔ اﻟﺻﺎﻧﺔ اﻟﻣﺎﻟﺔ: اﻟﺗﻌﺎون اﻟداﺧﻠﻲ -
اﻟﺧﺎرﺟﺔ اﻟﺗﻲ ﺗدﻋم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﺗرﺳﺦ ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ ( اﻟﻌﻣﻠﺎت ،اﻟﻧﺎس ،اﻟﺗﻘﻧﺔ)وﻫﻲ ﻋن  :اﻟﺗﻌﺎون اﻟﺧﺎرﺟﻲ -
  .ﻣن ﺧﻼل ﻫذا اﻟﺗﻌﺎون اﻟﺧﺎرﺟﻲ اﻟذ= ﯾدﻋم اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻟداﺧﻠﺔ وﻋﻣﻠﺎت ﻣواﺟﻬﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞ
إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻌرﻓﺔ ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ اﻟﺟدد وﻋﻣﻼﺋﻬﺎ اﻟذﯾن  ن ْ ِﻣ َﺗ ُ :ﺳﺎﺳﺔ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء  .2
وﻣﻊ ﻫذﻩ اﻷﺻﻧﺎف اﻟﺛﻼﺛﺔ ﺗﺧﺻص اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻟﻛﻞ ﺻﻧﻒ ﺳﺎﺳﺔ ﺗﻌﺎﻣﻞ ﺧﺎﺻﺔ #ﻪ . ﻟوا إﻟﻰ ﻣﻧﺎﻓﺳﯾن آﺧرAنﺗﺣو 
 :اﻟﻌﻣﻼء ﻟو ﻣﻧﺣﻬﺎ اﻟﺷﻞ اﻟﺗﺎﻟﻲ ﺗوﺟد ﺛﻼث ﺳﺎﺳﺎت ﻟﻠﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ ،ﺳواء ﻣن أﺟﻞ اﻟﻣﺣﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻪ واﺳﺗﻔﺎدﺗﻪ
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  .47ص،8102،دار أﻣﺟد ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزAﻊ،اﻷردن،ﻋﻣﺎن،أﺛر إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟزUون إﻟﻰ اﻟوﻻء اﻟزUوﻧﻲﻫ#ﺔ ﺣﻣﯾد ﻋﺑد اﻟﻧﺑﻲ اﻟطﺎﺋﻲ،   
  .841ﻣﺣﻣود ﺟﺎﺳم اﻟﺻﻣﯾدﻋﻲ،ردﯾﻧﺔ ﻋﺛﻣﺎن ﯾوﺳﻒ،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ4،ص   2
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اﻟﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟﻌﻠﻣﻲ ،ﻧﻣوذج ﻟﺗطﺑﻘﺎت ذ0ﺎء اﻷﻋﻣﺎل ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت،دارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼءإ، ﻣﺎﻧﻊ ﻓﺎطﻣﺔ: اﻟﻣﺻدر
: اﻟدوﻟﻲ اﻟﺧﺎﻣس ﺣول اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻻﻓﺗراﺿﻲ واﻧﻌﺎﺳﺎﺗﻪ ﻋﻠﻰ اﻗﺗﺻﺎدﺎت اﻟدوﻟﺔ أﺎم
  32ص،اﻟﺟزاﺋر،اﻟﺷﻠﻒ1102/70/6
  :ﻊ اﻟﻌﻣﻼء وﻫﻲﻣت ﻟﻠﺗﻌﺎﻣﻞ ﺗوﺟد ﺛﻼث ﺳﺎﺳﺎ ﻪ#ﺄﻧ: ﯾﺗﺿﺢ ﻣن اﻟﺷﻞ اﻟﺳﺎﺑ4 ﻣﺎﯾﻠﻲ
ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﺣﺎﻟﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗرز ﻋﻠﻰ ﺟذب ﻋﻣﻼء ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ إﻣﺎ ﻋن طرA4 : ﺎﺳﺔ اﻛﺗﺳﺎب ﻋﻣﻼء ﺟددﺳ 1.2
ﺟﻣﻊ  ﺳﺗدﻋﻲأو ﺑﺈﻧﺗﺎج ﺳﻠﻊ وﺧدﻣﺎت ﺟدﯾد ﻏﯾر ﻣﻌروﺿﺔ ﻓﻲ اﻟﺳوق أﻣﺎ ﺗﻧﻔﯾذ ﻫذﻩ اﻟﺳﺎﺳﺔ  ،اﻷﺳﻌﺎر
  .اﻟﺟدد وﻏﯾرﻫم اﻟﻌﻣﻼءاﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن ﺗﻔﺿﻼت وﻣﻘﺗرﺣﺎت 
ﻣﺛﻞ اﻟﺧﺻوﻣﺎت واﻟﻬداﺎ  ﺗﺷﺟﻌﺎوﺗرز ﻫذﻩ اﻟﺳﺎﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻘدم  :ﺳﺎﺳﺔ اﻻﺣﺗﻔﺎl ﺎﻟﻌﻣﻼء اﻟﺣﺎﻟﯾﯾن  22.
اﻻﺳﺗﺟﺎ#ﺔ ﻟﺷﺎو=  ،اﻟﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣﺳﺗﻣر ﻓﻲ ﺟودة اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت ،ﺗﻘدم اﻟﺿﻣﺎﻧﺎت ،وﺗﻘدم ﺧدﻣﺎت ﻣﺎ #ﻌد اﻟﺑﻊ
  .اﻟﺦ...،اﻟﻌﻣﻼء
ﺳﺎﺳﺔ اﻻﺗﺻﺎل #ﺎﻟﻌﻣﻼء اﻟﻘداﻣﻰ ﻣن أﺟﻞ إﺧ#ﺎرﻫم ﺗﺗﺿﻣن ﻫذﻩ اﻟ :ﺳﺎﺳﺔ اﺳﺗﻌﺎدة اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻘداﻣﻰ .32.
  .#ﺎﻟﺳﻠﻊ اﻟﺟدﯾدة ﻣن ﺧﻼل اﻟﻌودة ﻟﺑﺎﻧﺎﺗﻬم اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻘداﻣﻰ ﻣن أﻗﻞ ﺗﻛﻠﻔﺔ ﻣن اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺟدد
  ﺧطوات ﻋﻣﻞ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء .3
 ﻣﻼء إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌ ﻣراﺣﻞﺗﺗﻣﺛﻞ #ﺣﯾث  ،ﺗﻌﺗﺑر إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء إﺣد ﺗطﺑﻘﺎت ﻧظﺎم ذﺎء اﻷﻋﻣﺎل
   :1 ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ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 )MRC(إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء     
ﺳﯾﺎﺳﺎت اﻟﺗﻌﺎﻣل ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء 
 اﻛﺗﺳﺎب، اﺣﺗﻔﺎظ، اﺳﺗﻌﺎدة
 ﺳﯾﺎﺳﺎت اﻟﺗﺳوﯾﻖ
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ﺗﻌﺗﺑر اﻟﺑﺎﻧﺎت ﻣﺎدة أوﻟﺔ ﺗﻬﯾﺋﺔ ﻟد اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺳﺗﻌﻣﻠﻬﺎ ﻟﺑﻧﺎء ﻋﻼﻗﺔ ﻗوﺔ  :ﻣرﺣﻠﺔ ﺗﺣدﯾد ﺑﺎﻧﺎت اﻟﻌﻣﻼء -3.1
   :ﻣﻊ ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ #ﺣﯾث ﺗﺷﻣﻞ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﺗﺣدﯾد اﻟﺑﺎﻧﺎت اﻟﻘﺎم اﻵﺗﻲ
  .ﺎر ﻋﻣﺎل اﻟﻣؤﺳﺳﺔ#ﻣﻧﺎﻗﺷﺔ #إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﺗﺣدﯾد أﻧواع اﻟﺑﺎﻧﺎت اﻟﻼزﻣﺔ ﻹﻧﺟﺎح ﺟﻬود  - 
 ﺗﺣدﯾد ﻣﺻﺎدر اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺑﺎﻧﺎت - 
 ﺗﺣدﯾد درﺟﺔ ﺟودة اﻟﺑﺎﻧﺎت اﻟﻣطﻠو#ﺔ واﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺟﻣﻌﻬﺎ  - 
 ﺗﺻﻣم اﻟﻧﻣﺎذج واﻻﺳﺗﺛﻣﺎرات اﻟﻣﻧﺎﺳ#ﺔ ﻟﺗدوAن اﻟﺑﺎﻧﺎت  - 
 .ﻣﺗﻬﺎ ﻷﻫداف اﻟﻣؤﺳﺳﺔءإﺟراء اﻟﺗﺟﺎرب اﻷوﻟﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻧﻣﺎذج واﻻﺳﺗﺛﻣﺎرات وﺗﺄﻛﯾد ﻣﻼ - 
وﺗﺳﺗﻘﻲ  ،واﻟﺑرﻣﺟﺎت اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ اﻟﻣﻧﺎﺳ#ﺔ ﻟﺗﺧزAن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﻣﻌﺎﻟﺟﺗﻬﺎ واﻟﺗﻧﻘﯾب ﻓﯾﻬﺎ ﺗطﺑﻘﺎتاﻟاﺧﺗ#ﺎر  - 
 : ﻣن اﻟﻣﻧﺎط4 اﻟﺗﻔﺎﻋﻠﺔ اﻟﺗﺎﻟﺔ اﻟﻌﻣﻼءﺑﺎﻧﺎت 
اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﺎت وﺟﻬﺎ ﻟوﺟﻪ )ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻫذﻩ اﻻﺗﺻﺎﻻت #ﺷﻞ ﻣ#ﺎﺷر #ﺎﻟﻌﻣﯾﻞ  #ﺣﯾثاﺗﺻﺎﻻت اﻟﻣﺎﺗب اﻷﻣﺎﻣﺔ  - 
ﻣﻣﺛﻠﻪ اﻟﺑﻊ اﻟﺧﺎﺻﺔ  ،اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ،اﻟﻣﺎﻟﻣﺎت اﻟﻬﺎﺗﻔﺔ  ،ﻧﻘﺎلرﺳﺎﺋﻞ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟ ،أو اﻟﺑرAد اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ
  .   ((ﺎﻟﻣﺟﻣﻌﺎت اﻟﺗﺟﺎرAﺔ واﻟﻣﺣﻼت اﻟﺗﺟﺎرAﺔ وﻏﯾرﻫﺎ)#ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ 
وﻫﻲ اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺎﻋد وﺗﺳﻬﻞ أﻣور اﻟﻣﺎﺗب اﻷﻣﺎﻣﺔ ﻣﺛﻞ إﺻدار اﻟﻔواﺗﯾر  :ﻋﻣﻠﺎت اﻟﻣ0ﺎﺗب اﻟﺧﻠﻔﺔ-
  .Aﻞ وﻏﯾرﻫﺎاﻟﺻﺎﻧﺔ واﻟﺗﻣو  ،اﻹﻋﻼﻧﺎت ،اﻟﺗﺳوA4
ون ﻋن طرA4 اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ ﻣؤﺳﺳﺎت أﺧر وﺷرﺎء اﻟﻣوردﯾن واﻟﻣزودﯾن  :اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺗﺟﺎر$ﺔ -
  .وأﻣﺎﻛن اﻟﺑﻊ #ﺎﻟﺗﺟزﺋﺔ واﻟﻣوزﻋﯾن وﻏﯾرﻫم،واﻟوﺳطﺎء
وﺗﺻﻧﻒ وﺗﺑوب ﺑﺎﻧﺎت اﻟﻌﻣﻼء وﻓ4 روا#H  ْب ﺗ َر َﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﺗ ُ: ﻣرﺣﻠﺔ إدﺧﺎل اﻟﺑﺎﻧﺎت وﻣﻌﺎﻟﺟﺗﻬﺎ .2.3
ص ﻣواﺻﻔﺎت وﺗﻘدم ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺟدﯾدة ﻟم ﺗﻛن ﻣﻌروﻓﺔ ﻣﺳ#ﻘﺎ ﺗﺳﺎﻋد ﻓﻲ اﺗﺧﺎذ اﻟﻘرار #ﺷﻞ ﻋﻼﻗﺎﺗﺔ ﻻﺳﺗﺧﻼ
  : وﺗﺗطﻠب ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ اﻟﻘﺎم #ﺎﻵﺗﻲ ،أﻓﺿﻞ
 .ﺗﺟﻧﯾد ﻓرA4 ﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ إدﺧﺎل اﻟﺑﺎﻧﺎت - 
 .(MRC)وﺿﻊ ﻣﻘﺎﯾس ﻟﻘﺎس ﻧﺟﺎح ﺑرﻧﺎﻣﺞ  - 
 .ﯾؤد= ﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺧﺎطﺋﺔ إدﺧﺎل اﻟﺑﺎﻧﺎت إﻟﻰ اﻟﺣﺎﺳوب دون ارﺗﻛﺎب أﺧطﺎء أو ﺗﺣرAﻒ ﻓﻲ اﻟﺑﺎﻧﺎت - 
 .ﺗﺣوAﻞ اﻟﺑﺎﻧﺎت إﻟﻰ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣﻔﯾدة #ﺎﺳﺗﻌﻣﺎل ﺗﻘﻧﺔ ﺗﻧﻘﯾب اﻟﺑﺎﻧﺎت - 
 .ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣﺳﺗﺧﻠﺻﺔ اﻟﺗﺻرف ﺑﻧﺎء ً - 
ﻣﻣﺎ ﯾﺟﻌﻠﻬﺎ ﺳﺗﺷﻞ ﻣورﺛﺎ اﺳﺗراﺗﺟﺎ ،ﺗﺗﺣول اﻟﺑﺎﻧﺎت إﻟﻰ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻗﻣﺔ  :ﻣرﺣﻠﺔ اﺳﺗﺧراج اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت -33.
  :ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ وﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﯾﺗم اﻵﺗﻲ
 .Aﻞ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت إﻟﻰ ﻣﻌﺎرف وﺧطH ﻣﺳﺗﻧ#طﺔ ﻣن ﺗﻘﺎرAر أو أﺷﺎل ﺑﺎﻧﺔ وﻣﺎ إﻟﻰ ذﻟكﺗﺣو  - 
 .ﺗﻘدم أﻓﺎر واﻗﺗراﺣﺎت ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﺗطﺑﯾ4 - 
 .ﺗﺻﻣم اﻟﻌروض وﺗﻘدﻣﻬﺎ ﻟﻠﻌﻣﻼء وﻓ4 اﻹﺳﺗراﺗﺟﺔ اﻟﻣﺗ#ﻌﺔ - 
 .ﺗﻌدﯾﻞ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﺗﺧذة أﺛﻧﺎء اﻟﺣﺎﺟﺔ - 
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  .دراﺳﺔ اﺳﺗﺟﺎ#ﺔ اﻟﻌﻣﻼء - 
  اﻟﻌﻣﻼء ﻣﺗطﻠﺎت إدارة ﻋﻼﻗﺎت: ﺛﺎﻧﺎ 
  1:إن أﻫم ﻣﺗطﻠ#ﺎت ﺗطﺑﯾ4 إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﺗﺗﺿﻣن اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻣﺣﺎور ﻣﻧﻬﺎ
أ= أن ﺟﻣﻊ أﻧﺷطﺔ ،ﯾﺟب أن ﺗﻛون ﺗﺣو ﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗوﺟﻪ اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ اﻟﻌﺎم ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ .1
ﺣﺎﺟﺎﺗﻬم  ﻣن إﺷ#ﺎع ،ﻟﻌﻣﯾﻞاوﻓﻌﺎﻟﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ﻞ اﻟﻣﺳﺗوﺎت ﯾﺟب أن ﺗواﺟﻪ ﻧﺣو إدارة ﺧدﻣﺔ 
واﻻﺳﺗﺟﺎ#ﺔ ﻟﺗﻔﺿﻼﺗﻬم ﺛم ﺗﺣﻘﯾ4 اﻟرﺿﺎ واﻟوﻻء ﻟﻬم ﻟﻠﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻷﻣر اﻟذ= ﻘود إﻟﻰ اﻻﺣﺗﻔﺎ? 
ﺗﻛون أﻗرب ﻟﻠﻧﺟﺎح ﻣن  ﻌﻣﻼﺋﻬﺎﺔ اﻟﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ إدراك أﻓﺿﻞ ﻟﻣﻟذﻟك ﻓﺈن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧد ،ﻲ اﻟﻧﺟﺎح#ﺎﻟﻌﻣﯾﻞ و#ﺎﻟﺗﺎﻟ
  .اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻷﺧر 
ﺑﻬدف  ﻌﻣﻼﺋﻬﺎإن ﻞ ﻣؤﺳﺳﺔ ﺧدﻣﺔ ﺗﺳﻌﻰ ﻟﺗﻘدم أﻓﺿﻞ اﻟﺧدﻣﺎت ﻟ  :ﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼءﻣﻌﺎﯾﯾر اﺧﺗﺎر اﻟﻌﻼﻗ .2
ﺑرﻏم ﻣن ﺗﺷﺎ#ﻪ ﻫذﻩ اﻷﻫداف إﻻ أن ﻟﻛﻞ ﻣؤﺳﺳﺔ رؤAﺗﻬﺎ اﻟﺧﺎﺻﺔ ﻟطﺑﻌﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﺗﻲ  ،ﺗﺣﻘﯾ4 اﻟرﺿﺎ ﺛم اﻟوﻻء
  .ﺗرﻏب ﻓﻲ إﻗﺎﻣﺗﻬﺎ ﻣﻊ ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ إن اﺧﺗﺎر ﻫذﻩ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﯾرﺗ#H #ﻌدة ﻣﻌﺎﯾﯾر
  (.ﺑﻧوﻋﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟداﻋﻣﺔ ،#ﺎﻟﺗﻛﻠﻔﺔ)طﺔ اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﻣرﺗ# - 
ن اﻟﻣﺳﺗﻠزﻣﺎت اﻟﺗﻘﻧﺔ ﻟﺑﻧﺎء إﺳﺗراﺗﺟﺔ ﻧﺎﺟﻣﺔ ﻹدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ ﯾﺟب أن ﺗواﺟﻪ ﺑﻬﺎ إ:اﻟﻣﺳﺗﻠزﻣﺎت اﻟﺗﻘﻧﺔ.3
  :ﻟذﻟك ﻓﺈن ﻫﻧﺎﻟك ﻋدة ﻣﺳﺗﻠزﻣﺎت ﻻﺑد ﻣن ﺗوﻓرﻫﺎ وﻫﻲ... ﺗﺧدم اﻟﻌﻣﯾﻞ
ﻫﻲ ﻗﺎﻋدة ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت أو اﻟﺑﺎﻧﺎت  (MRC)ﺣد اﻷرﺎن اﻷﺳﺎﺳﺔ ﻟـ إن أ :(MRC)ﺑﻧﺎء ﻗﺎﻋدة اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  1.3
اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت ذات  ،ﺣﺎﺟﺎﺗﻬم ورﻏ#ﺎﺗﻬم ﻣؤﺷرات اﻟﻣﺑﻌﺎت ،ﺳﻠوﻬم اﻟﺷراﺋﻲ ﺧﺻﺎﺋﺻﻬم اﻟدﻣﻐراﻓﺔ ،اﻟﻌﻣﻼءﻋن 
ﺣﺟم ﺗﻌﺎﻣﻠﻬم  ،اﻷﻛﺛر أﻫﻣﺔ اﻟﻌﻣﻼءﻣن ﺧﻼل اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣن أن ﯾﺗم ﺗﺷﺧص ﻣن ﻫم .اﻟﺦ...اﻟطﻠب اﻟﻣﺗﻛرر
إن اﻟﺧطوة اﻷوﻟﻰ ﻫو ﺑﻧﺎء ﻗﺎﻋدة اﻟﺑﺎﻧﺎت ﻟﻠﻌﻣﻼء ﻟﻣﻌرﻓﺔ ﺧﺻﺎﺋص ،ﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ و#ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻣﻌرﻓﺔ اﻟﻌﻣﻼءﻣﻊ اﻟ
وطﺑﻌﺔ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻣؤﺳﺳﺔ #ﺣﯾث ﯾﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ ﻫذﻩ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت أﺳﺎس ﻞ ﻋﻣﯾﻞ رﺋﺳﻲ ﯾﻧظم ﻟﻪ ﻣﻠﻒ ﺧﺎص 
ﻣﺎت ﻋن ﺣﺟم اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻌﻠو  ،(ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗﺷﺧﺻﺔ ﺗﻌرﻓﻪ ﻋن اﻟﻌﻣﻼء)#ﺎﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ #ﻪ وﺗﺷﻣﯾﻞ 
  (.اﻟﺦ...ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن اﻟﻣﺑﻌﺎت اﻟر&ﺣﺔ  ،ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗﺳوﻘﺔ ،ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن اﻟﻣؤﺷرات اﻟﺳﻠوﺔ
ﺟﻣﻊ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻼزﻣﺔ ﻋن ﺣﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ وﺗﻘدﯾر اﻟر&ﺣﺔ ﺗرﺟﻣﺗﻬﺎ إﻟﻰ ﺧطH  : ﻟﻌﻣﯾﻞااﺳﺗﺧﺎرات  2.3
ﻟﺗﻧﻔﯾذ ﻫذا اﻟﻌرض  ﺔﺢ ﺧﺎﺻﻣﻌد ﻟﻬﺎ ﺑراﺗﺳﺗﻬدف أﺟزاء ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻓﻲ اﻟﺳوق أو ﻣﺟﻣوﻋﺔ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺗﻲ ﯾﺟب أن ﺗ
 .ﻣن اﺟﻞ اﻟوﺻول إﻟﻰ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣطﻠو#ﺔ
                                                           
1
  .351-841،ص ﺳﺎﺑ9 ﻣرﺟﻊﻣﺣﻣود ﺟﺎﺳم اﻟﺻﻣدﻋﻲ،ردﯾﻧﺔ ﻋﺛﻣﺎن ﯾوﺳﻒ،  
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ﺑﻧﺎء إﺳﺗراﺗﺟﺔ ﻋﻼﻗﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞ واﻷﻫداف واﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻹﻋداد ووﺻﻒ : ﺧطV ﻋﻣﻞ ﻋرض 3.3
 .اﻷﻫداف وﻧﻣﺎذج اﻟﻌﻣﻞ اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﺗﺟزﺋﺔ اﻟﻌﻣﻼء ﻣﺧطH اﻟﻌﻣﻞ
اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺎﻋد اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻻﻗﺗراب أﻛﺛر ﻣن اﻟوﺻول إﻟﻰ  ،ﻗدرة اﻟﻌﻣﯾﻞ وﺗﺷﻣﻞ ﻣﻌرﻓﺔ:  اﻟﻛﻔﺎءةدارة إأﻧظﻣﺔ  4.3
 .ﻋن ﻫذﻩ ﺗﺗطﻠب وﺿﻊ أﻧظﻣﺔ ﻣﻌﻘدة وﻣﻣﺎرﺳﺔ ﻟﻛﻲ ﺗﻧﺟز ﻧﺗﺎﺋﺞ ﻣطﻠو#ﺔ ،اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣطﻠو#ﺔ
ﺎﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ أن #ﺟﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﯾرﺗ#H ﯾإن ﻧﺟﺎح ﺗﻧﻔﯾذ إﺳﺗراﺗ: إدارة ﻋﻣﻠﺎت إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء  4
  :ﺎت وﻗدرات اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﻣﺎدﺔ واﻟ#ﺷرAﺔ وﺗﺄﻫﯾﻞ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن #ﺣﯾث ﺗﺷﺗﻣﻞإدارة اﻟﻌﻣﻠ
اﻷﻧﺷطﺔ اﻟﺗﺳوﻘﺔ أﺗﻣﺗﻪ ،إدارة ﺣﻣﻼت)ﺗﻌﺎﻟﺞ اﻟﻌﻣﻠﺎت ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﺑﯾرة ﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﺗﺷﻣﻞ  :اﻟﻌﻣﻠﺎت 1.4
  (.ﻗو اﻟﺑﻊ
ﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ دورا ﻣﻬﻣﺎ ﻓﻲ إﻧﺗﺎج ﺗﻠﻌب اﻟﻘدرات اﻟﻣﺎدﺔ واﻟ#ﺷرAﺔ ﻟﻠﻣؤﺳ :اﻟﻘدرات اﻟﻣﺎدﺔ واﻟﺷر$ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ 2.4
ﻟذا  ،ﻟذﻟك ﯾﺟب اﻟﺗرﯾز ﻋﻠﻰ ﻣد ﻔﺎءة ﻞ ﻧﺷﺎa وظﻔﻲ ﺿﻣن ﻣﻧظور ﻣﺗﻛﺎﻣﻞ( MRC)ﺗﻧﻔﯾذ اﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ  
#ﺷرAﺔ اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺗﻧﻔﯾذ ﻫذﻩ اﻟﺑراﻣﺞ #ﺎﻟﺷﻞ اﻟﻣﺎﻟﺔ و اﻟﻣﺎﻧﺎت اﻹاﻟﺑراﻣﺞ اﻟﻣﻌدة ﻟﻬذﻩ اﻟﺗطﺑﯾ4 ﺗﺗطﻠب ﺗوﻓﯾر 
  .اﻟﻣطﻠوب
ﻋن ﺧﻠ4 اﻟوﻋﻲ اﻟﺗﻧظﻣﻲ ﺑﺛﻘﺎﻓﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ وﻣد أﻫﻣﯾﺗﻬﺎ #ﺎﻟﻧﺳ#ﺔ  :ﺗﺄﻫﯾﻞ وﺗدر$ب اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن 3.4
ﺣﯾث أن اﺧﺗﺎر ﻔﺔ ﻣﻣﺎرﺳﺔ اﻷﻧﺷطﺔ ،دارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼءإﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻌﺗﺑر ﻣن اﻷﻣور اﻟﺣﯾوﺔ اﻟداﻋﻣﺔ ﻟﻧﺟﺎح 
ﻩ اﻟﻧﻘطﺔ اﻟﺟوﻫرAﺔ واﻟوظﺎﺋﻒ داﺧﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻟﻪ أﺛر ﺑﯾر ﻓﻲ اﺧﺗﺎر طرAﻘﺔ وأﺳﻠوب اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﯾﻞ #ﺎﻋﺗ#ﺎر 
 :ﻓﻲ ﺑﻧﺎء ﻋﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻟذﻟك اﻟﻣطﻠوب ﻫو
 .ﻣدرب ﺗدرA#ﺎ ﺟﯾدا ﺣول ﻔﺔ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء إطﺎرﻣن اﺟﻞ ﺧﻠ4  : ﺗدرAب وﺗﺄﻫﯾﻞ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن - 
 .وﺧﻠ4 اﻟﻣﻧﺎخ اﻟﺛﻘﺎﻓﻲ اﻟﻼزم #ﻣﻔﻬوم ﺑﺈدارة ﻋﻼﻗﺔ اﻟﻌﻣﻼء وأﻫﻣﯾﺗﻪ #ﺎﻟﻧﺳ#ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ وﻧﺟﺎﺣﻬﺎن ﻧوﻋﺔ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾ - 
 .وٕارﺿﺎء ﺗوﻗﻌﺎﺗﻪ اﻟﻌﻣﻼءﺟﺎد ﻧظﺎم ﻟﻠﺣواﻓز ﻣﺻﻣم ﻋﻠﻰ أﺳﺎس اﻻﻧﺟﺎز اﻟﻣرﺗﻛز ﻋﻠﻰ ﻓﻬم إﯾ - 
 .وﺿﻊ إﺟراءات ﺗﻧظﻣﺔ ﺗﺳﻬﻞ أداء اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻟﻠﻣﻬﺎم #ﻣروﻧﺔ ﻋﺎﻟﺔ - 
إن وظﻔﺔ ﻧظﺎم ﺗﻔﺎﻋﻞ أو اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻟﺗﻌﺎوﻧﺔ ﯾﺟب أن ﺗﻧﺳ4 اﻵﻟﺎت اﻟﻼزﻣﺔ  :اﻟﺗﻌﺎون ﻓﻲ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء 5
ارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ودﻋم ﻣﺗﻌدد اﻟﻘﻧوات اﻟﺗﻲ ﯾﺗم ﻣن ﺧﻼﻟﻬﺎ اﻻﺗﺻﺎل #ﺎﻟﻌﻣﯾﻞ اﻟذ= ﻣﺛﻞ أﺣد ﻟﺗطﺑﯾ4 ﻧظﺎم إد
  .ﻟدﻋم اﻟﻣﺗﺟﺎوب واﻟﻔﻌﺎل ﻟﻘﺿﺎﺎ اﻟﻌﻣﯾﻞ وأﺳﺋﻠﺔ اﻟﺷﺎو=  ،اﻷﺳس اﻟﻣﻬﻣﺔ ﻟﻠﺑﻧﺎء
  ﻣﻌﻬﺎﺗم ﺗﺟ ﻓﻲ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣرﺗدة اﻟﺗﻲ #ﺎﻻﺷﺗراكﯾﻬدف ﻧظﺎم إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻟﻠﻣﺳﺎﻋدة ﺗﻘﻧﺔ اﻟﺗﺳوA4 
ﺳﺗﻌﻣﻞ ﺗن اﻟﻬدف اﻟﺗﻌﺎوﻧﻲ اﻟﻧﻬﺎﺋﻲ أن ﺈوﻋﻠﻪ ﻓ،ﻣﺳﺎﻋدة اﻟﺗﻘﻧﺔاﻟﻣن اﻟﺗﻔﺎﻋﻼت ﻣﻊ اﻟﻌﻣﯾﻞ وﺗﻌﻠﻘﺎت ﻣرز 
  .ﻠﻌﻣﻼءاﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟاﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺟﻣﻌت ﻣن ﻞ اﻷﻗﺳﺎم ﻟﺗﺣﺳﯾن ﻧوﻋﺔ اﻟﺧدﻣﺎت 
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ﺳﺗﺟﺎ#ﺔ اﻟﺳرAﻌﺔ ﻟردود إن ﻣن اﻻﺗﺟﺎﻫﺎت اﻷﺳﺎﺳﺔ ﻟﻣﻔﻬوم إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻫو اﻻ: إﺳﺗراﺗﺟﺔ اﻻﺗﺻﺎل 6
 (ﻟذﻟك ﺗﺳﺗﺧدم إﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ اﻻﺗﺻﺎل #ﺎﺗﺟﺎﻫﯾن ) ،اﻓﻌﻼ اﻟﻌﻣﻼء وﻣن ﺿﻣﺎن اﻟوﺻول ﻟﻣﺳﺗو اﻹﺷ#ﺎع اﻟﻣطﻠوب
ﻓﻲ ﻧﻘﺎa اﻟﺗﻣﺎس ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء وذﻟك ﻓﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠ4 #ﺎﻟﺗﻐذﺔ اﻟﻌﺳﺔ اﻟﻣ#ﺎﺷرة أﻣﺎ ﻋن وﺳﺎﺋﻞ اﻻﺗﺻﺎل ﺿﻣن ﺑراﻣﺞ 
  .اﻟﺧH اﻟﻣﻔﺗوح ،ﺗﺗﺿﻣن ﻣﺟﻣوﻋﺔ وﺳﺎﺋﻞ اﻻﺗﺻﺎل اﻟﺗﺳوﻘﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء
دارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺗﻲ ﺗم إإن ﻋﻣﻠﺔ ﺗﻘﯾم إﺳﺗراﺗﺟﺔ و&راﻣﺞ :م إﺳﺗراﺗﺟﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼءﺗﻘﯾ. 7
وﻣﺣﺎوﻟﺔ ﻣﻌﺎﻟﺟﺗﻬﺎ #ﺎﻟﺷﻞ ﻘﻠﻞ ﻣن أﺛﺎرﻫﺎ  واﻹﺧﻔﺎﻗﺎتﺗﻧﻔﯾذﻫﺎ أﻣر ﻻﺑد ﻣﻧﻪ ﻣن ﺧﻼل ﻋﻣﻠﺔ ﺗﺷﺧص اﻟﻣﺷﺎﻛﻞ 
ﻟذﻟك ﻓﻐن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ  ﻻﺑد أن ﺗﺣدد ﻣﺎﻫﺔ اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﺗﻲ ﯾﺗم ﻣن ﺧﻼﻟﻬﺎ  ،ﻠﺑﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﻣﻠﺔ اﻟﺗطﺑﯾ4اﻟﺳ
  .ﺗﻘﯾم ﺑراﻣﺞ ﻏدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء وﻣن ﻫذﻩ اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر
 : ﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﻛﻣﺔا  .أ 
  ؛اﻟﻌﻣﻼءوﻧﺳ#ﺔ ﻓﻘدان  ﺎﻟﻌﻣﻼءﻧﺳ#ﺔ اﻻﺣﺗﻔﺎ? # - 
  ؛دارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼءإرﻧﺔ #ﻠﻒ ﺑراﻣﺞ ﻧﺳ#ﺔ ر&ﺣﺔ اﻟﻌﻣﻼء واﻟﺗﻧﻔﯾذ #ﺎﻷر&ﺎح #ﺎﻟﻣﻘﺎ - 
  ؛اﻟﺗﻐﯾﯾر ﻓﻲ اﻟﺣﺻﺔ اﻟﺳوﻗﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﺑدﻻﻟﺔ اﻟﻌﻣﻼء - 
  ؛اﻟﻌﻣﻼءاﻟﺗﻐﯾﯾر ﻓﻲ اﻟﻣﺑﻌﺎت ﺑدﻻﻟﺔ  - 
 :اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﺳﻠو0ﺔ  .ب 
  ؛اﺗﺟﺎﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﺔ وﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ ﻣﻼءاﻟﻌﻣد اﻟﺗﻐﯾﯾر ﻓﻲ ﻣواﻗﻒ  - 
  ؛ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﻌﻣﻼءﻣد اﻟﺗﻐﯾﯾر ﻓﻲ درﺟﺔ اﻟوﻻء  - 
  ؛درﺟﺔ ﺗﻔﺿﯾﻞ ﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﻣﺎﻟﺔ #ﻣﻘﺎرﻧﺔ #ﺎﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ - 
  ؛اﺗﺻﺎل اﻟﻌﻣﻼء #ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺣﺳﯾن. - 
  .أﺳﺎب ﺗﺑﻧﻲ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء وﻣﻌوﻗﺎت وﻋواﻣﻞ ﻧﺟﺎﺣﻬﺎ: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث 
 أﺳﺎب ﺗﺑﻧﻲ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء: أوﻻ 
  :1إﻟﻰ  ﺗﺄﻛﯾد أﻏﻠب اﻹﺣﺻﺎﺋﺎت ﻋﻠﻰ ﻣﺎ ﺄﺗﻲ  ﺗﻌود أﺳ#ﺎب ﺗﺑﻧﻲ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء
 أر&ﺎﺣﻪ؛ﻣن  %08اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺳﺗﻔﯾد ﻣﻧﻬم ب  ﻋﻣﻼءﻣن  %02ﻔﺗرض أن ،اﺳﺗﻧﺎدا إﻟﻰ ﻣﺑدأ #ﺎرAﺗو  .1
 ؛اﻟﺣﺎﻟﻲ ﻌﻣﯾﻞﻛرار ﺗﻌﺎﻣﻞ اﻟﻣرات ﻣن ﺗﻛﻠﻔﺔ ﺗ(01- 5)ﺟدﯾد أﻛﺛر ﻣن  ﻋﻣﯾﻞإن ﺗﻛﻠﻔﺔ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ  .2
 ؛ﻋن ﺗﺟر&ﺗﻪ أﺷﺧﺎص( 01- 8)ﻏﯾر راﺿﻲ ﯾﺧﺑر  ﻌﻣﯾﻞإن اﻟ .3
 ؛أو أﻛﺛر % 52ﯾؤد= إﻟﻰ زAﺎدة اﻟر&ﺣﺔ #ﻣﻌدل   %5#ﻣﻌدل  ﻌﻣﻼءإن زAﺎدة اﻹﺣﺗﻔﺎ? #ﺎﻟ .4
                                                           
1
  .97،ص ﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ9ﺣﻣﯾد ﻋﺑد اﻟﻧﺑﻲ اﻟطﺎﺋﻲ،ﻫ#ﺔ   
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إﻟﻰ اﻟﺧطﺄ اﻟﺷﺎﺋﻊ اﻟذ= ﻌود ﺑدورﻩ  ﻌﻣﯾﻞوAﺟدر ﺑﻧﺎ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﺳﺎق اﻹﺷﺎرة إﻟﻰ أﺳ#ﺎب ﻓﺷﻞ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟ   
#ﺣﯾث اﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ #ﻣﻔردﻫﺎ ﻻ ﻣن ﻣن اﻟﻘﺎم ﺑﺑﻧﺎء ،ﻧظر إﻟﻪ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ و&راﻣﺞ ﺗطﺑﻘﺔ ﻓﺣﺳب#ﺎﻟ
  : 1ﺗﺷﻣﻞ  ﻌﻣﯾﻞوﻋﻠﻪ ﻓﺈن اﻷﺳ#ﺎب اﻟﻌﺎﻣﺔ اﻟﺗﻲ ﺗؤد= إﻟﻰ ﻓﺷﻞ ادارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟ،ﻌﻣﻼءﻋﻼﻗﺎت ﻣر&ﺣﺔ ﻣﻊ اﻟ
 ؛اﻻﻓﺗﻘﺎر إﻟﻰ اﻟﻘﺎدة اﻟﺗﻧظﻣﺔ اﻟﻌﻠﺎ - 
 ؛ﻌﻣﯾﻞﺗﻧظﻣﺔ ﻹدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟاﻻﻓﺗﻘﺎر إﻟﻰ ﺑﻧﺎء ﺛﻘﺎﻓﺔ  - 
 ؛ﻌﻣﯾﻞﻘﻣﺔ ﻣن ﺧﻼل إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟاﻻﻓﺗﻘﺎر ﻟﻠﺗدرAب اﻟﻣرﺗ#H #ﻔﺔ ﺗﺳﻠم اﻟ - 
 ؛ﻌﻣﯾﻞاﻟﺗﻧﻔﯾذ ﻏﯾر ﻣدروس ﻷﻧظﻣﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟ - 
  ؛وﻣﺎ ﺑرﻏﺑون #ﻪ ﻌﻣﻼءاﻟﺗرﯾز اﻟﻣ#ﺎﻟﻎ #ﻪ ﻋﻠﻰ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ واﻟﺗرﯾز اﻟﻘﻠﯾﻞ ﻋﻠﻰ ﻓﻬم اﻟ - 
  اﻟﻌﻣﻼء ﻣﻌوﻗﺎت إدارة ﻋﻼﻗﺎت: ﺛﺎﻧﺎ
#ﺣﯾث ﯾﻧ#ﻐﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻬﺗﻣﯾن ان ﯾراﻋوا اﻟﻧﻘﺎa ،#ﻌض اﻟﻣﻌوﻗﺎت ﻋﻧد ﻋﻣﻠﺔ ﺗﻧﻔﯾذﻫﺎ ﻌﻣﯾﻞﺗﻼﻗﻲ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟ
  :2اﻟﺗﺎﻟﺔ 
ﻻن ﻫذﻩ اﻹدارة ،ﻌﻣﯾﻞﺗﻌﺗﺑر ﻣن اﻻﻣور اﻟﻣﻬﻣﺔ ﻋﻧد ﺗﻧﻔﯾذ اﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟ : ﻌﻣﻼءﺧﺻوﺻﺔ اﻟ .1
ﻫذﻩ     وﺗﻌد،ﻣن ﺧﻼل ﻧﻘﺎa اﻻﺗﺻﺎل ﻌﻣﻼءاﻓﺔ واﻟﺳﻠوﺔ ﻟﻠﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﻗﺎﻋدة واﺳﻌﺔ ﻣن اﻟﺑﺎﻧﺎت اﻟدﻣﻐر 
وﻫﻲ ﻣن اﻷﻣور ،ﻟذا ﯾﺟب ﺣﻣﺎﺔ ﻫذﻩ اﻟﺧﺻوﺻﺔ ،ﻌﻣﻼءاﻟﺑﺎﻧﺎت ﺷﺧﺻﺔ ﻣن وﺟﻬﺔ ﻧظر ﻣﻌظم اﻟ
إﻻ أن ﻫﻧﺎك ﻏﻣوض ﺣول طرق ﺣﻣﺎﺔ واﺳﺗﺧدام ﻫذﻩ .رﻏم وﺟود ﺳﺎﺳﺎت وﻗواﻧﯾن ﻟﻬذا اﻟﻐرض،اﻟﺻﻌ#ﺔ
وﻧﺷﯾر ﻷر&ﻊ ﻗواﻋد أﺳﺎﺳﺔ ﯾﻧ#ﻐﻲ ﺑﻬﺎ اﻟﻌﻣﻞ ﻣن أﺟﻞ ﺣﻣﺎﺔ ،راض ﺧﺎﺻﺔاﻟﺑﺎﻧﺎت #ﺣﯾث  اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ إﻻ ﻷﻏ
 : وﻫﻲ ﺎﻵﺗﻲ ،ﻌﻣﻼءﺧﺻوﺻﺔ اﻟ
 ؛وﻻ ﺗﺳﺗﺧدم إﻻ ﻷﻏراض ﻣﺣددة وﺧﺎﺻﺔ،ﺑﺎﻧﺎﺗﻬم ﺷﺧﺻﺔ إن ﻌﻣﻼءﯾﻧ#ﻐﻲ ا#ﻼغ اﻟ - 
 ؛ﻋﻠﻰ ﺗﻌﻘب ﻫذﻩ اﻟﺑﺎﻧﺎت ﻌﻣﯾﻞﻗدرة اﻟ - 
 ؛اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﺑﺎﻧﺎﺗﻪ وﺗﺻﺣﺣﻬﺎ ﻌﻣﯾﻞاﻟﺳﻣﺎح ﻟﻠ - 
 ؛ﻗدر اﻟﻣﺳﺗطﺎع ﻣن اﻻﺳﺗﺧدام ﻏﯾر اﻟﻣﺳﻣوح ﻌﻣﯾﻞاﻟﺣﻣﺎﺔ ﺑﺎﻧﺎت  - 
واﻏﻠب ﺑراﻣﺟﯾﺗﻬﺎ ،ﻓﻲ ﺑداﺔ ﻋﻬدﻫﺎ ﻌﻣﯾﻞﺗﻌد اﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟ: اﻧﻌدام اﻟﻧﺿﺞ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ  .2
ﻋن ارﺗﻔﺎع ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ ﺗﻧﻔﯾذﻫﺎ وذﻟك ﻟوﺟود اﺧﺗﻼف ﻓﻲ اﻟﺑراﻣﺟﺎت  ﻓﺿﻼ،وﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺗﻬﺎ ﻧﻣطﺔ وﻏﯾر ﻧﺎﺿﺟﺔ
ﻣﻌﻧوﺎت  إﺣ#ﺎaﻣﻣﺎ ﯾؤد= إﻟﻰ  ﻌﻣﯾﻞﻗﺑﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺗﺑﻧﻰ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟواﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدة ﻣن 




                                                           
  .08- 97صص  ، ﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ9ﺣﻣﯾد ﻋﺑد اﻟﻧﺑﻲ اﻟطﺎﺋﻲ،ﻫ#ﺔ   1
  .26- 16ص ،ص ﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ9ﺣﺳﯾن وﻟﯾد ﺣﺳﯾن ﻋ#ﺎس،أﺣﻣد ﻋﺑد اﻟﻣﺣﻣود اﻟﺟﻧﺎﺑﻲ،  2
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   ﻋواﻣﻞ ﻧﺟﺎح إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء:ﺛﺎﻟﺛﺎ 
  :  1وأﻫﻣﻬﺎ،ﻌﻣﻼءﺳﺗﻠزم ﺗوﻓر ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻌواﻣﻞ اﻷﺳﺎﺳﺔ ﻟﻧﺟﺎح إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟ
 ؛دﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﺎ .1
 ؛ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻼﺷﺗراك ﻓﻲ اﻟﺑﺎﻧﺎت .2
 ؛ﻠﺔ إدارة اﻟﻣﻌرﻓﺔﻗﺎﺑ .3
 ؛اﻟرﻏ#ﺔ ﻓﻲ ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺗﻐﯾﯾر .4
 ؛اﻻﺳﺗﻌداد اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ .5
 ؛ﻗﺎﺑﻠﺔ ﺗﻐﯾﯾر اﻟﻌﻣﻠﺔ .6
 ؛ﻗﺎﺑﻠﺔ ﺗﻛﺎﻣﻞ اﻷﻧظﻣﺔ .7
 ﻌﻣﻼءﻣﺎ ﯾﺟب ﺗوﻓر ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻌواﻣﻞ ﺷروa ﻣن ﻋدﻫﺎ #ﻣﺛﺎ#ﺔ ﺷروa ﻟﺿﻣﺎن ﻧﺟﺎح إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟ
  : 2وﺗﺗﺿﻣن ﻣﺎ ﺄﺗﻲ 
 ؛ﻣﻊ ﺧطﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻌﻣﯾﻞت اﻟﻋﻼﻗﺎ إدارةﺗﺗﻧﺎﻏم ﺟﻣﻊ أﻫداف  أنﯾﺟب  .1
ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ ﻣﺳﺄﻟﺔ أﻋﻣﺎل إﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ وAﺟب أن ﺗدﻋم ﻣن ﻗﺑﻞ اﻹدارة  ﻌﻣﯾﻞﯾﺟب أن ﯾﻧظر إﻟﻰ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟ .2
 ؛اﻟﻌﻠﺎ
إﻟﻰ  إﺻﺎﻟﻬﺎوان ﺗﺣدد أﻫداﻓﻬﺎ #ﺷﻞ واﺿﺢ وAﺗم  ﻌﻣﯾﻞﯾﺟب أن ﺣدد اﻟﻐرض اﻟﻛﻠﻲ ﻣن إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟ .3
 ؛ﺟﻣﻊ اﻷطراف ذات اﻟﻌﻼﻗﺔ
 ؛ن اﻟﻧﺟﺎح ﻗﺎ#ﻼ ﻟﻠﻘﺎس #ﺷﻞ ﻣﻲ ووﺻﻔﻲﯾﺟب أن و  .4










                                                           
1
  . 18-08،ص ﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ9،ﻫ#ﺔ ﺣﻣﯾد ﻋﺑد اﻟﻧﺑﻲ اﻟطﺎﺋﻲ   
  .18،ص اﻟﻣرﺟﻊ ﻧﻔﺳﻪ  2




  :  ﺧﻼﺻﺔ اﻟﻔﺻﻞ
إن ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻌﺗﺑر أﺣد  رﺎﺋز ﻟﺑﻧﺎء اﻗﺗﺻﺎدﺎت اﻟدول ﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟراﻫن ﺧﺎﺻﺔ ﻣﻊ ﺗﻐﯾرات اﻟﻣﺣH    
اﻟﺗﻲ أﺿﻔت ﻋﻠﻪ .اﻟﺦ..ﺟﺎل ﻋﻠﻰ ﺛﯾر ﻣن اﻟﻣﺳﺗوﺎت اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ واﻟﺗﺷرAﻌﺔ واﻟﺳﺎﺳﺔاﻟذ= ﻋرﻓﻪ ﻫذا اﻟﻣ
#ﺣﯾث ﻋﻠﻰ اﻟدول اﻟﻧﺎﻣﺔ اﻟﻠﺣﺎق #ﺎﻟرب ﻟﻠﻧﻬوض ﺑﻬذا اﻟﻘطﺎع ﻟﻣﺎ ﯾﺗﻣﯾز #ﻪ ﻣن ﻣروﻧﺔ ﺑﯾرة ،أﻫﻣﺔ ﺑﯾرة 
ﻟذا ﯾﺟب ،ﻟﻣﺗﻘدﻣﺔ ﻣﺎ ﻌﺗﺑر أﺣد ﻣﻘوﻣﺎت اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ اﻟﻔﻌﺎﻟﺔ ﻟﻠدول ا،ﻹﻣﺎﻧﺔ ﻣواﻛ#ﺔ اﻟﺗﻐﯾرات اﻟﻣﺣطﺔ
دراﺳﺔ ﺟواﻧب ﻧﻬوض ﻫذا اﻟﻘطﺎع ﺑدراﺳﺔ أﻫم ﻣؤﺷرات ﻣن ﺧﻼل ﻣﻣﺎرﺳﺔ اﻟﻧﺷﺎa اﻟﺗﺳوﻘﻲ #ﻣؤﺳﺳﺎت 
  .اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻧﺎﺷطﺔ ﺑﻬذا اﻟﻘطﺎع
#ﺣﯾث ﯾﺗطﻠب ﺗطورﻫﺎ وﻧﺟﺎﺣﻬﺎ ﻫو ﺗﺣﻘﯾ4 ،ﻌﺗﺑر اﻟﺗﺳوA4 ﻣوﻗﻌﺎ ﻣﻬﻣﺎ #ﺎﻟﻧﺳ#ﺔ ﻟﻘطﺎع ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ   
  ﯾن ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ اﻟﺧدﻣﻲ وٕادارة ﻋﻼﻗﺎت أﻫداﻓﻬﺎ ﺗﻛﺎﻣﻼ وﺗﻧﺎﺳﻘﺎ ﺑﯾن ﻞ ﺗﺣﺳ
ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻣزAﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ إﻻ أن أﻏﻠب اﻻﺗﺟﺎﻫﺎت ﺗﻣﯾﻞ  رﻏم ﺗﻌدد اﻟرؤ واﻟﻣﺣﺎوﻻت ﻓﻲ ﺗﺣدﯾد،اﻟﻌﻣﻼء
أﻣﺎ #ﺎﻟﻧﺳ#ﺔ ﻟﺗﺳوA4 اﻟﺧدﻣﺎت ،(اﻟﺗوزAﻊ،اﻟﺗروAﺞ،اﻟﺗﺳﻌﯾر،اﻟﻣﻧﺗﺞ) ﺣﺻرﻫﺎ ﻓﻲ اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻷر&ﻌﺔ واﻟﻣﺗﻣﺛﻠﺔ ﻓﻲ 
واﻟﺗﻲ ﺗطرﻗﻧﺎ ﻟﻬﺎ #ﺎﻟﺗﻔﺻﯾﻞ (.اﻟﻣﺎن،ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ ،ﻋﻣﻠﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ) أﻏﻠﺑﻬم اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺛﻼﺛﺔ اﻟﺗﺎﻟﺔ  ﺿﯾﻒ
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  ﺗﻣﻬﯾد 
  
ﻣ'ﺔ اﻻﻗﺗﺻﺎد'ﺔ واﻻﺟﺗﻣﺎﻋ'ﺔ أﺻﺢ اﻧطﻼﻗﺎ ﻣن اﻟدور اﻟﻣﻬم اﻟذ ﯾﻠﻌﻪ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﻲ إرﺳﺎء ر	ﺎﺋز اﻟﺗﻧ     
ﺗﺗﻣﯾز أﻧﺷطﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت طرﺣﺎ 'ﺣﺗﻞ أوﻟو'ﺔ ﻣﺗﻘدﻣﺔ ﻋﻠﻰ ﺻﻌﯾد اﻗﺗﺻﺎد'ﺎت اﻟدول اﻟﻣﺗﻘدﻣﺔ واﻟﻧﺎﻣ'ﺔ،وذﻟك ﻟﻣﺎ 
  .اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺔ ﻣﻧﻬﺎر وﻣواﻛﺔ اﻟﺗطورات ﺧﺎﺻﺔ اﻟﺧدﻣ'ﺔ اﻟﻣ	وﻧﺔ ﻟﻪ ﻣن اﻟﻣروﻧﺔ واﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻐﯾﯾ
ﻓﺈن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ ﺗﺳﺗط'ﻊ أن ﺗوظﻒ اﻟﺗﻘﻧ'ﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ وﺗﺳﺗﺛﻣرﻫﺎ ﻓﻲ ﺗطو8ر أداﺋﻬﺎ،ﻟﻛن أ'ﺎ 	ﺎن  وﻋﻠ'ﻪ  
اﻟﻣدﺧﻞ اﻟذ ﺗﺳﺗﺧدﻣﻪ ﻓﻲ ذﻟك،ﻓﺈﻧﻪ ﻣن اﻟﻣﻬم ﺟدا أن ﺗدرك ﺄن ﺗطﺑﯾB اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺑﻬﺎ ﻻ 'ﻌﻧﻲ ﻓﻘ? 
وﻟﻛن ﻣﺎ 'ﻌﻧ'ﻪ ﻫو إدارة 	ﺎﻓﺔ اﻟﻌﻣﻠ'ﺎت اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺟﺎﻧب  ،وﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻓﻲ أﺟﻬزﺗﻬﺎ اﻹدار8ﺔاﺳﺗﺧدام اﻟﺣﺎﺳوب 
  .أداﺋﻬﺎ،ﻷن اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺗﻌﺗﺑر ﻣﺛﺎﺔ ﻣﻧظوﻣﺔ ﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ ﺗﺷﻣﻞ 	ﺎﻓﺔ أﻧﺷطﺗﻬﺎ وﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ
ﻠت  ﻟﺗرﻗ'ﺔ ﻗطﺎع وﻓﻲ ﻫذا اﻟﺻدد ﺗم اﻟﺗطرق إﻟﻰ اﻹﺳﻬﺎﻣﺎت اﻟﺗﻲ أﻓرزﺗﻬﺎ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ اﻟﺗﻲ ﻋﻣ   
ﻣن ﺗﺣﺳﯾﻧﺎت ﻋن طر8B ﻣواﻛﺔ اﻟﺗطورات واﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل  اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن ﺧﻼل ﻣﺎ ﻗدﻣﺗﻪ
ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوJ 	ﻞ ﻣن إدارة ﻋﻣﻠ'ﺎت اﻟﺧدﻣﺔ وﺗﺳو'ﻘﻬﺎ،وﻐرض اﻹﺣﺎطﺔ ﺑﺟﻣ'ﻊ ﺟواﻧب اﻟﻣوﺿوع ﻗﺳم ﻫذا اﻟﻔﺻﻞ 
اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠ'ﺔ ﻟﺗطﺑﯾB اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎع ﻓﻲ اﻟﻣﺣث اﻷول اﻟﻔرص  ﺣﯾث ﺗم ﻋرض.إﻟﻰ ﺛﻼث ﻣﺎﺣث
ﺗم اﻟﺗطرق إﻟﻰ ﻧظﺎم ﻋﻣﻠ'ﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ظﻞ ﺗطﺑﯾB اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ،أﻣﺎ ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺎت،ﺑﯾﻧﻣﺎ ﻓﻲ اﻟﻣﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲ 
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  .ﻠﺔ ﻟﺗطﺑﯾ$ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎتاﻟﻔرص اﻟﻣﺳﺗﻘﺑ :اﻷول  اﻟﻣ	ﺣث
'ﺳﺗﻔﯾد  ﺧدﻣﺎت ﺷ	ﻞ ﻓﻲ ﺗﺗﺑﻠور ﻣﺣددة أﻫداف ﺗﺣﻘﯾB إﻟﻰ اﻟﺣ	وﻣ'ﺔ وﻏﯾر اﻟﺣ	وﻣ'ﺔ ﻣؤﺳﺳﺎتاﻟ ﺟﻣ'ﻊ ﺗﻬدف    
 ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﻠك ﺗﻘد'م و8ﺗم اﻷطراف، ﺗﻠك وﺗطﻠﻌﺎت ﻟﺣﺎﺟﺎت ﻣﺣدد إﺷﺎع ﺑﺗﺣﻘﯾB وذﻟك أطراف، ﻋدة ﻣﻧﻬﺎ
 ﺗﺣﻘﯾB و8ﺗم.اﻷﻣن وﺧدﻣﺎت اﻟﺻﺣ'ﺔ واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻌﻠ'ﻣ'ﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﻧﻬﺎ ﻟﻬﺎ ﺣﺻر ﻻ ﻣﺗﻌددة وأﺷ	ﺎل ﺻور
 . اﻟﺧدﻣﺔ وﻣﻘدم اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﺑﯾن اﻟﻣﺎﺷر اﻻﺗﺻﺎل ﻋﺑر ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟﻣﺗﻌﺎرف اﻟﺗﻘﻠﯾد'ﺔ اﻷطر ﻋﺑر اﻟﺧدﻣﺔ
 اﻟوﺟﻪ ﻟذﻟك ﺗﻌﺎ ً اﻟﺣ'ﺎة،ﺗﻐﯾر ﻧواﺣﻲ ﻣﺧﺗﻠﻒ ﻓﻲ اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ و	ﺛرة واﻻﺗﺻﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ظﻬور وﻣﻊ   
 اﻟﺧدﻣﺎت وﺗطو8ر ﺗﺣﺳﯾن ﻓﻲ اﻟﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺔ ﺎﺳﺗﻐﻼل اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﺣﺎﺟﺎت ﻷﺳﻠوب إﺷﺎع اﻟﺗﻘﻠﯾد اﻟﻘد'م
 وﺗﻘد'م إﻧﺗﺎج ﻓﻲ ﺗﺳﻬﯾﻞ ﺣﺎﺳم 	ﻌﺎﻣﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ اﻟﺗﻘﻧ'ﺎت دﺧول 'ﻌﻧﻲﻫذا و  ﺎﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 'ﺳﻣﻰ ﻣﺎ وظﻬر
وﻓﻲ ﻫذا .واﻷﻧﺳب اﻷﺳﻬﻞ إﻟﻰ ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾد وﺻوﻟﻬﺎ 	'ﻔ'ﺔ ﻐﯾﯾرﺗ وﻓﻲاﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣ'ﺔ، ﻗــﺑــــﻞ ﻣن اﻟﺧدﻣـــــــﺎت
ﺗطﺑﯾB اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﻣﺣث ﺳﻧﺗطرق إﻟﻰ اﻟﻔرص اﻟﻧﺎﺗﺟﺔ ﻋن 
اﻟﺗوﺟﻪ ﻟﻠﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ واﻹطﺎر اﻟﻌﺎم ﻟﻬﺎ ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ ﻷﻫم اﻟﻔرص اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ ﻣن ﺗطﺑﯾB اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 
   .ﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ  ﻫو اﻟﺗﺳو8B اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲﺎﻟﻣؤﺳﺳ
  اﻟﺗوﺟﻪ ﻧﺣو اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ : اﻟﻣطﻠب اﻷول 
إن اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ ﻓﻲ ﺗوﺟﻪ ﻫذﻩ اﻷﺧﯾرة إﻟﻰ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﻓﻲ ﺷ	ﻞ   
ﺗﺣول إﻟﻰ اﻟﺧدﻣﺔ إﻟﻛﺗروﻧﻲ،وذﻟك ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ'ﺎت واﻟﺷ	ﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ،وﻋﻠ'ﻪ ﺳﻧﺣﺎول اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ طرق اﻟ
اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ واﻟﻌواﻣﻞ اﻟﻣﺳﺎﻋدة ﻋﻠﻰ ذﻟك،ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻟﻌواﻣﻞ اﻟﺗﻲ ﻋﻣﻠت ﻋﻠﻰ ﻧﺟﺎح ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 
        .ﻣن طرف ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت
  :طرق اﻟﺗﺣول إﻟﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ : ﻷولاﻟﻔرع ا
 أو ﻋﻧﺎﺻر ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔ أو ﻣﺣﺳوﺳﺔ ﻟﻣﺎ ﺗﻌرﺿﻪ إن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺳواء 	ﺎﻧت ﺗﺳوق ﺳﻠﻌﺎ أو ﺧدﻣﺎت ﻓﺈن اﻟﻣ	وﻧﺎت
ﺗﻠﻌب دورا ﻣﺣور8ﺎ ﻓﻲ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﯾﻞ وﺗﺣﻘﯾB رﺿﺎﻩ وٕاﻘﺎﺋﻪ ﻣواﻟ'ﺎ وراﺿ'ﺎ و8ﻧﻘﺳم اﻟﻌرض اﻟﺳوﻗﻲ 
  : 1ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ إﻟﻰ أرUﻌﺔ ﻣ	وﻧﺎت أو ﻋﻧﺎﺻر ﻫﻲ 
  .اﻟﻣﻧﺗﺞ اﻟﻣﺎد. -
 .ﻣﻧﺗﺞ اﻟﺧدﻣﺔ -
 .ﺑﯾﺋﺔ اﻟﺧدﻣﺔ -
  .ﺗوﺻﯾﻞ اﻟﺧدﻣﺔ/ﺗﻘدم -
إﻟﻰ ﻗﻧﺎة ﺗﺳو'ﻘ'ﺔ ﺑدﯾﻠﺔ ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﺗطﺑﯾB وﻗ'ﺎم اﻷﻋﻣﺎل ﺎﺳﺗﻐﻼل ﻗوة اﻟﺷ	ﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ،ﻣﻣﺎ وﻣﻊ ﺗﺣول اﻻﻧﺗرﻧت  
إﻻ أن اﻷﻫﻣ'ﺔ ﻣ	ﺎن اﻟﺗﺄﻛﯾد .ﺟﻌﻞ اﻟﻌدﯾد ﻣن ﻋﻧﺎﺻر وﻣ	وﻧﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﻌرف ﺗﺣوﻻ إﻟﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 
ﺻر آﺧر ﻓطﺑ'ﻌﺔ ﻋﻧﺎﺻر ﻋﻠﻰ أن ﻫذا اﻟﺗﺣول ﻟ'س ﺗﺣوﻻ ﺳ'طﺎ ﻣن طرف إﻟﻰ آﺧر أو اﺳﺗﺑدال ﻋﻧﺻر ﻌﻧ
ﺗﺧﺗﻠﻒ ﺷ	ﻞ ﺟوﻫر ﻋن اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾد'ﺔ ،ﻓﺎﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺗﻣﻧﺢ اﻟﻌﻣﻼء رﻗﺎﺔ " اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ "
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وﺳ'طرة اﻛﺑر 	ﻣﺎ أن ﻋﻧﺎﺻر اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺗﺷﻣﻞ اﻟﻌدﯾد ﻣن ﺧﺻﺎﺋص اﻟﺧدﻣﺔ اﻟذاﺗ'ﺔ ﻧﺎﻫ'ك ﻋن أن ﺑﯾﺋﺔ 
ﺎت ﺗﻘد'م ﺗوﺻﯾﻞ اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ،ﻓﺎﻟﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﺗﻣﺎﻣﺎ وأن ﻋﻣﻠ'
  .اﻟﻣﺗﺳﺎرﻋﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻣﯾز اﻗﺗﺻﺎد اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗز8د ﻣن درﺟﺔ ﺗﻌﻘﯾد ﻫذﻩ اﻟﻣﺷ	ﻠﺔ
ﻓﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﺗﻛو8ن ﻣز8ﺞ ﻣﻌﻘد ﻣن ﻋﻧﺎﺻر اﻟﺧدﻣﺔ،ﻓﺈن اﻟﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺔ ﺗﺳﺎﻫم ﻓﻲ ﻋﻣﻠ'ﺔ اﻟﺗﺣول إﻟﻰ 
  : 1ث طرق ﻣﺗداﺧﻠﺔ ﻣﻬﻣﺔ  ﻫﻲ ﺑﺛﻼ" اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ "
 .ﺗﻐﯾﯾر اﻟﻣﻧﺗﺞ اﻟﻣﺎد إﻟﻰ ﻣﻧﺗﺞ ﺧدﻣﺔ - 
 .ﺗﻛو8ن وﺳطﺎء ﺧدﻣﺔ - 
 .ﺗﻛو8ن أﺳواق ﺟدﯾدة - 
  :   2و ﻓﻲ ﻣﺎﯾﻠﻲ ﻧوﺿﺢ ﻫذﻩ اﻟطرق 	ﺎﻵﺗﻲ 
ﻟﻬﺎ إن ظﻬور اﻟﺷ	ﺎت واﻟﻘﻧوات اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 	وﺳﯾﻠﺔ ﺗوز8ﻊ ﻣﺑﺗﻛرة : ﺗﻐﯾﯾر اﻟﻣﻧﺗﺞ اﻟﻣﺎد. إﻟﻰ ﻣﻧﺗﺞ ﺧدﻣﺔ : أوﻻ 
اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﺎد'ﺔ ﻣﺛﻞ أﺟﻬزة اﻟرد ﻋﻠﻰ ):  اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟرﻗﻣ'ﺔ وﺗﻠك اﻟﻣﺳﺗﻧدة ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت ،ﻣﺛﻞ  ﺗﺄﺛﯾر 	ﺑﯾر ﻋﻠﻰ
 .(اﻻﺗﺻﺎﻻتﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﺳﺗﺑدل اﻟﯾوم 	ﻞ ﺳﻬوﻟﺔ ﺑﺧدﻣﺎت اﻟرد ﻋﻠﻰ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ  أﺻﺣتاﻟﻬﺎﺗﻒ 
ﺗﻛو8ن وﺳطﺎء ﺧﺎﺻﯾن أدJ اﻟﺗﺣول ﻣن اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﺎد'ﺔ إﻟﻰ ﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﺧدﻣﺔ إﻟﻰ :ﺗﻛو6ن وﺳطﺎء ﺧدﻣﺔ : ﺛﺎﻧﺎ 
اﻟﺗﻲ ﺗوﺻﻞ  (abmiraM)ﻣﺛﻞ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻛﺗﺎب اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ أو  ؤﺳﺳﺎتﺟﯾدة ﻣﺛﻞ ﻣ ؤﺳﺳﺎتﺎﻟﺧدﻣﺔ إﻣﺎ 	ﻣ
اﻟﺗﻘﺎدم ﺧدﻣﺎت اﻟﺑرﻣﺟ'ﺎت ﻣﺎﺷرة إﻟﻰ ﺳطﺢ اﻟﻣ	ﺗب ﻓﺈن اﻟﺗطور اﻟﺳر8ﻊ ﻓﻲ اﻟﺗﻘﻧ'ﺎت وﺗﻌﻘﯾداﺗﻬﺎ وﺳرﻋﺔ وﺗﯾرة 
ﻫذﻩ اﻟﺣﺎﻟﺔ دﻓﻌت ﺎﻟﻌدﯾد ﻣن ﻣﺗطور،و  ﻲﻋﺎﻟﺗﻘﻧ'ﺎت ﻣﺳﺗوJ اﻟت ﺗر	ﯾب ﻣؤﺳﺳﺎﺟﻌﻞ ﻣن اﻟﺻﻌب ﻋﻠﻰ اﻟ
إﻟﻰ اﻻﺳﺗﻌﺎﻧﺔ ﻣزودﯾن ﺧﺎرﺟﯾﯾن ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﺧدﻣﺎت ﻣﺳﺗﻧدة ﻟﻠﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ ﻣﺎ ﻓﻲ ذﻟك اﻟﺧدﻣﺔ  ﻟﻣؤﺳﺳﺎتا
  .اﻟﻣﺗطورةاﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ،وﻗد أدJ ﻫذا اﻟﺗطور اﻟﻧوﻋﻲ إﻟﻰ ﺑروز ﺣﻘول اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ 
ﺟدﯾدة  ﻣؤﺳﺳﺎتﺋﻞ واﺳﻊ اﻻﻧﺗﺷﺎر إﻟﻰ ﺗﻛو8ن  أﺳواق و أدJ اﻻرﺗﺎd اﻟﺷ	ﻲ اﻟﻬﺎ: ﺗﻛو6ن أﺳواق ﺟدﯾدة : ﺛﺎﻟﺛﺎ 
ﻻ ﺣﺻر ﻟﻬﺎ وﻣن اﻷﻣﺛﻠﺔ اﻟﺎرزة ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻷﺳواق اﻟﺟدﯾدة ﻧذ	ر ﻋﻠﻰ ﺳﺑﯾﻞ اﻟﻣﺛﺎل اﻟﻣزادات 
 -eerF ) و (  C-2-C  )ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻣﺎ ﺑﯾن اﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن أﻧﻔﺳﻬم (   yab-e)اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻣﺛﻞ 
ﻫذﻩ ﺟﻣ'ﻌﻬﺎ أﻣﺛﻠﺔ وﺷواﻫد ﻋﻠﻰ  (  B-2-B   ) اﻷﻋﻣﺎل ﻧﻔﺳﻬﺎ ﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﺟﺎة اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻣﺎ ﺑﯾن ﻓﻲ اﻟ (tekraM
اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺗﻛوﻧت ﻧﺗﯾﺟﺔ ﻻرﺗﺎd اﻟﺷ	ﻲ ،وﻫذﻩ اﻷﺳواق اﻟﺟﯾدة ﺗوﻓر اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻟﻠﺷر	ﺎء ﻓﻲ 	ﻞ  
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   ﻓﻲ اﻟﺗﺣول إﻟﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔاﻟﻌواﻣﻞ اﻟﻣﺳﺎﻋدة : اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ 
  : 1ﺗﺗﻣﺛﻞ اﻟﻌواﻣﻞ اﻟﺗﻲ أدت ﻟﻠﺗﺣول إﻟﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻓ'ﻣﺎﯾﻠﻲ 
 :ﺗﺄﺛﯾر اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ :أوﻻ 
ﯾﻠﻌب اﻟﺗطور اﻟﺣﺎﺻﻞ ﻓﻲ ﻣﺿﻣﺎر اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ دورا ﻣﺣور8ﺎ ﻓﻲ ﺗﻌز8ز وﺗﺄﻛﯾد أﻫﻣ'ﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻣن ﺧﻼل 
ﺛﺎل ﻻ اﻟﺣﺻر ،ﺗﺳﺎﻫم اﻟﺗطورات اﻟﺣﺎﻟ'ﺔ 	ﺎﻟﻬواﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎﻟﺔ وﻣﺳﺎﻋد اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت ﺗﻛو8ن ﻓرص ﺟدﯾدة ،ﻓﻌﻠﻰ ﺳﺑﯾﻞ اﻟﻣ
ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت إﻟﻰ اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ اﻟوﻗت واﻟﻣ	ﺎن اﻟﻣﺣددﯾن ( ﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﺣﻘ'ﻘﻲ)اﻟﻔور  اﻹ'ﺻﺎلاﻟﺷﺧﺻ'ﺔ ﻓﻲ ﺗﺳﻬﯾﻞ 
،ﻫذﻩ اﻟﺗطورات إﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻟﺗطورات  اﻟﺣﺎﺻﻠﺔ ﻓﻲ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ ﻗواﻋد اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت  واﻟﺗﻧﻘﯾب ﻋن اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت،ﻣن ﻗﺑﻠﻬم
ﻓﻲ اﻟوﻗت )ﻣﺟﺗﻣﻌﺔ ﺗﺗ'ﺢ اﻟﻣﺟﺎل ﻟﻸﻋﻣﺎل ﻟﺗزو8د اﻟﻌﻣﻼء ﺑﻧظم ذاﺗ'ﺔ ﻣﺎ ﻟﺻﻔﺔ اﻟﺷﺧﺻ'ﺔ  ذات اﺳﺗﺟﺎﺔ ﻓور8ﺔ 
وﻣﻊ ﺗﻧﺎﻣﻲ اﻗﺗﻧﺎص اﻷﻋﻣﺎل ﻟﻠﻔرص اﻟﺗﻲ ﺗوﻓرﻫﺎ اﻟﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺔ ،وﻣن ﺧﻼل ﺗﻔﺎﻋﻞ ﻌﯾد،(اﻟﺣﻘ'ﻘﻲ
دﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺎﻟظﻬور ﻣﻣﺎ ﯾوﻓر ﻣﻼءﻣﺔ أﻛﺑر ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ'ﺔ ﺗﺑدأ أﺷ	ﺎل ﺟدﯾدة ﻣن اﻟﺧ
  .وﺧدﻣﺎت دﻋم أﻛﺛر ﻓﻌﺎﻟ'ﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼء
 :أﺛر ﺗوﻗﻌﺎت اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن :ﺛﺎﻧﺎ 
ﺗﺳﺎﻫم ﻋﻣﻠ'ﺔ اﻟﺗﺣول إﻟﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻓﻲ ز8ﺎدة وﺗﻌز8ز ﺗوﻗﻌﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ ﺻدد اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ اﻟﺗﻲ 
اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺔ اﻟﻧوﻋ'ﺔ اﻟﻬﺎﺋﻠﺔ ﻟن 'ﻘﺑﻞ إﻻ ﺑﺧدﻣﺔ اﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﯾﺗطﻠﻊ ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﯾﻬﺎ ، ﻓﺎﻟﻌﻣﯾﻞ ﻓﻲ ﻣﺛﻞ ﻫذﻩ اﻟﺗطورات 
ﺗﻔوق ﺣﺗﻰ أﻓﺿﻞ ﺗوﻗﻌﺎﺗﻪ،ﻫذﻩ اﻟﺗوﻗﻌﺎت ﺑدورﻫﺎ ﺗدﻋم اﻟﺣﺎﺟﺔ ﻟﻣز8د ﻣن اﻟﻛﻔﺎءة واﻟﻔﻌﺎﻟ'ﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎﻻت اﻻﺗﺻﺎل 
 .ﻓﻲ اﻟﻘطﺎﻋﯾن اﻟﻌﺎم واﻟﺧﺎص ﻣﻌﺎؤﺳﺳﺔ ﻣﻣﺎ ﯾؤد إﻟﻰ ﺗر	ﯾز أﻛﺑر ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺿﻣن اﻟﻣ،ﺎﻟﻌﻣﻼء
  : ﺗﻘﻧﺎت اﻟﺧدﻣﺔ اﻟذاﺗﺔ :ﺛﺎ ﺛﺎﻟ
ﻋرﻓت اﺳﺗﺧدام ﺗﻘﻧ'ﺎت اﻟﺧدﻣﺔ اﻟذاﺗ'ﺔ ﻧﻣوا 	ﺑﯾرا  واﻟذ ﺣﻔزﻩ اﻟﺗزاﯾد ﻓﻲ اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﻣﺗرﺗﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ 
ﺎﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻟﺗﻘﻠﯾد'ﺔ،ﻫذﻩ اﻟﻌروض اﻟﺧدﻣ'ﺔ ﺗﺳﺗﻧد إﻟﻰ ﺗﻘﻧ'ﺎت اﻟﺧدﻣﺔ اﻟذاﺗ'ﺔ ،واﻟواﻗﻊ أن ﻻﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ 
  .ﻷﻧواع اﻟﺧدﻣﺔ اﻟذاﺗ'ﺔ اﻟﺗﻲ 'ﻣ	ن ﺗﻘد'ﻣﻬﺎ  ﻣﺿﺎﻣﯾن 	ﺑﯾرة ﺎﻟﻧﺳﺔ
  :  اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﻋواﻣﻞ ﻧﺟﺎح : اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث 
أﺻﺢ واﻟﺷ	ﺎت اﻷﺧرJ ،ﺣﯾث  ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧتإن اﻟﺧدﻣﺎت  اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺗﺣﻘB رﺿﺎ اﻟﻌﻣﯾﻞ وذﻟك ﻣن ﺧﻼل 
ﻧﺔ ﻣﺎ 'ﺣﺻﻞ ﻋﻠ'ﻪ ﻓﻲ اﻟﺑﯾﺋﺔ ﺑﺈﻣ	ﺎن اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻣﺑﺗﻐﺎﻩ ﺳﻬوﻟﺔ وﺳرﻋﺔ ﻣﺗﻧﺎﻫﯾﺗﯾن وUﺗﻛﺎﻟﯾﻒ أﻗﻞ ﻣﻘﺎر 
إﻟ'ﻪ اﻷﺣﺎث واﻟدراﺳﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ إﻟﻰ ﺣﺻول ﺗطور  أﺷﺎرتوذﻟك 'ظﻬر ﺟﻠ'ﺎ ﻣن ﺧﻼل ﻣﺎ .اﻟﻣﺎد'ﺔ اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ
	ﺑﯾر ﻓﻲ أﺳﺎﻟﯾب ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ وﺗﺳو'ﻘﻬﺎ ،واﻟﻧﺟﺎﺣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺣﻘﻘت ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل إﻻ اﻟدﻟﯾﻞ  
وﻣن أﺑرز ﻫذﻩ اﻟﻧﺟﺎﺣﺎت ﻧذ	ر اﻵﺗﻲ ﻋﻠﻰ .ﻋﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔواﻟﺑرﻫﺎن اﻟواﺿﺢ ﻋﻠﻰ ﺗﻧﺎﻣﻲ وازدﻫﺎر ﺻﻧﺎ
  : 2ﺳﺑﯾﻞ اﻟﻣﺛﺎل ﻻ اﻟﺣﺻر 
                                                           
1
 dna yroehT ni snoitceriD weN( : ecivres-E,K,P, nannaK , dnaloR tsuR  
 .7-5p,2002,ASU,YN,knomrA, )ecitcarP
2
 .911-021،ص 0102،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،دار اﻟ'ﺎزور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أﺻﺣت طﺎﻗﺎت اﻻﺋﺗﻣﺎن ﺗﺗ'ﺢ اﻟﻣﺟﺎل ﻟﻌﻣﻼﺋﻬﺎ ﺎﻟﺗﻘدم ﻟطﻠب ﻗروض ﻋﻠﻰ اﻟﺧ? اﻟﻔور  :أوﻻ 
ﺣول اﻟﻌﺎﻟم  ﺑﻧوك	ﻣﺎ ﺑدأت اﻟ.ﺑﺈدارة ﺣﺳﺎﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻋﻠﻰ اﻟﺧ? تﻟﻣؤﺳﺳﺎاﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻟﻘ'ﺎم ﻫذﻩ ،اﻟﻣﺎﺷر
واﻟﺷ	ﺎت ، اﻹﻧﺗرﻧتﺷ	ﺔ و (  )MTA) 'ﺔ إﻟﻛﺗروﻧ'ﺎ،ﺎﺳﺗﺧدام اﻟﺻراف اﻵﻟﻲ اﻟﺑﻧ	ﺑﺗﻘد'م اﻟﻌدﯾد ﻣن ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ 
 .أﻋﻣﺎل اﻟﻣﻘﺎﺻﺔ ،ﺗﻣ	ﻧﻬﺎ ﻣن اﻧﺟﺎز 	ﺛﯾر ﻣن ﻧﺷﺎطﺎﺗﻬﺎ ﻣﺛﻞاﻷﺧرJ 
أﺻﺣت ﺣﯾث ،ﺗﺷﻬد ﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﺳﻔر ﺗﺣوﻻت ﺟوﻫر8ﺔ ﻓﻲ أﺳﺎﻟﯾب وطراﺋB إدارة ﻧﺷﺎطﺎﺗﻬﺎ ﻣﻊ ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ :ﺛﺎﻧﺎ 
،وﺗﺣول اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻧﺷﺎطﺎت إﻟﻰ اﻟﻌﺎﻟم ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت وو	ﺎﻻت اﻟﺳﻔر ﺗﻧﺷر ﻋﺑر ﻣؤﺳﺳﺎتﻠﻟاﻟﻣواﻗﻊ اﻟﺷ	'ﺔ 
اﻻﻓﺗراﺿﻲ ﻌد أن ﻘﻲ ﻟﺳﻧوات طو8ﻠﺔ ﺣﺑ'س اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺎد'ﺔ ،ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻷﻋداد اﻟﻬﺎﺋﻠﺔ ﻣن اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﺷ	'ﺔ 
ﺗﺳﺗﺧدم ﻧظم ﺣﺟوزات ﺗﺎﻌﺔ ﻟﻬﺎ،وﻫﻲ ﻧظم ﺗﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣﻊ ﺑدأت ﺷر	ﺎت اﻟطﯾران واﻟﺳﻼﺳﻞ اﻟﻔﻧدﻗ'ﺔ 	ﻣﺎ ،ةاﻟﻌدﯾد
 . اﻟﻌﻣﻼء ﻋﻠﻰ اﻟﺧ? اﻟﻔور اﻟﻣﺎﺷر 	ﻔﺎءة  وﻓﺎﻋﻠ'ﺔ ﻋﺎﻟ'ﺔ 
ﻣزود ﺧدﻣﺎت اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﺳﻠﻛ'ﺔ واﻟﻼﺳﻠﻛ'ﺔ ﯾﺗ'ﺢ اﻟﻣﺟﺎل ﻟﻠﻌﻣﻼء ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﺧدﻣﺎت ﻋﻠﻰ أﺿﺣﻰ  :ﺛﺎﻟﺛﺎ 
 .اﻟﺧ? ﻣﺎﺷرة واﻟوﺻول إﻟﻰ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣول ﺣﺳﺎﺎﺗﻬم 
اﻟﺗﻘﻠﯾد'ﺔ إﻟﻰ  اﻟﺑﻧوكاﻟﯾوم ﻟﺗﺣﻘﯾB ﻧﺟﺎﺣﺎت ﺎﻫرة ﻓﻲ ﻣﺿﻣﺎر ﺗﺣو8ﻞ ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ ﻣن ﻣﺿﻣﺎر  ﺑﻧوكﻟﺗﺗﺳﺎﺑB ا   
اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ  ﺎﺄداء أﻋﻣﺎﻟﻬknaB edaeT-E( )ﻣﺛﻞ  ﺑﻧوكﻌـض اﻟ تاﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ اﻟﻔﻌﺎﻟــﺔ وﻗد ﻧﺟﺣاﻟﺑﻧوك ﻓﺿﺎءات 
  .1 ﺎدون ﺣﺎﺟﺔ ﻟوﺟود ﻓروع ﻟﻬ
 
                                                           
  .  611،صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑB،9002،اﻟﺗﺳو6$ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ،ﷴ ﺳﻣﯾر أﺣﻣد 1
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  :ﻛﺗروﻧﺔ اﻹطﺎر اﻟﻌﺎم ﻟﻠﺧدﻣﺔ اﻹﻟ:  اﻟﺛﺎﻧﻲاﻟﻣطﻠب 
إن ﺗطﺑﯾB اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ أﺳﻬم ﻓﻲ ﺗﻐﯾﯾر ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺎت ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوJ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ،ﺣﯾث أﺻﺢ   
ﺷ	ﺔ  ﯾناﻟﺗر	ﯾز 'ﺻب ﻓﻲ ﺑوﺗﻘﺔ ﺟﻌﻞ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﺗﻌﻣﻞ ﻟﻣﺻﻠﺣﺔ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن اﻟﻣﺗﺻﻠ
،واﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل،	ﻞ ﻫذا 'ﺣﻘB اﻟﻘﺎﺑﻠ'ﺔ ب اﻟﺷﺧﺻﻲاﻻﻧﺗرﻧت واﻷﻧواع اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻣن أﺟﻬزة اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻣﺛﻞ اﻟﺣﺎﺳو 
ﻟﻼﻧﺗﻘﺎل واﻟﺗﺣرك ﻔﺿﻞ اﻷﺟﻬزة ﻻﺳﻠﻛ'ﺔ ﻣﻧﻔردة أو ﻣﺗﺻﻠﺔ ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻓﻘ?،وٕاﻧﻣﺎ اﻟﻘدرة اﻟﺟﻣﺎﻋ'ﺔ اﻟﻣﺷﺗر	ﺔ 
اﻟﺗﻲ ﺗﻌﻣﻞ ﺎﺗﺳﺎق وﺗﻧﺎﻏم ﻟﺗﻘد'م ﻣﺣﺗوJ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻋن - اﻟﺳﻠﻛ'ﺔ واﻟﻼﺳﻠﻛ'ﺔ- ﻟﻛﻞ اﻷﺟﻬزة اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 
B اﻟﻬﺎﺗﻒ،	ﻞ ﻫذا ﺳﺎﻫم ﻓﻲ ﺗﻘد'م ﻣﻘوﻣﺎت ﺗﻘﻧ'ﺔ ﺣدﯾﺛﺔ  ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ ﻟﺗﻘدم ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﻋن طر8B ﺑواﺎت طر8
وﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣطﻠب ﺳﻧﺣﺎول اﻹﻟﻣﺎم ﺎﻹطﺎر اﻟﻌﺎم .ﺿﺧﻣﺔ ﻋﺑر ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت أو ﻣواﻗﻊ اﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﺑﻬﺎ
    .  ﻟﻠﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ
  :ﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ : اﻟﻔرع اﻷول 
،اﻟﺗﻲ ﺗﻌود (ﻫوﻟﯾت 	ﺎردر ﻣؤﺳﺳﺔ )إن اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻋﺎرة ﻋن ﻣﺻطﻠﺢ أﻋﻣﺎل ﺗم ﺗطو8رﻩ ﻣن طرف   
ﻓ	رﺗﻪ ﺎﻷﺳﺎس إﻟﻰ ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت،ﺣﯾث ﺗﺟﺎوزت ﺣدود اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ واﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ إﻟﻰ ﻣرﺣﻠﺔ 
ﺎت أﻋﻣﺎل ﻣﺑﺗﻛرة ﺑﺗطﺑﯾB اﻹدارة ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ ﺑﺧدﻣ اﻧﺗﻘﺎﻟ'ﺔ ﻧوﻋ'ﺔ ﺟدﯾدة،ﺣﯾث أﺻﺢ ﺑﺈﻣ	ﺎن ﺗزو8د
   .اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺑﻬذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت
  : ﺗﻌر6ﻒ اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ: أوﻻ 
  :ﻧﻘدم ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺗﻌﺎر8ﻒ ﻟﻠﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻓ'ﻣﺎﯾﻠﻲ  
ﺗﻧطو ﻋﻠﻰ ﺗﻘد'م ﺧدﻣﺔ ﻋﺑر وﺳﺎﺋﻞ  وﺷ	ﺎت إﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻣﺛﻞ " :اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺄﻧﻬﺎ (ﺷﯾر اﻟﻌﻼق)'ﻌرف 
  .1"ﻻﻧﺗرﻧت ا
دﯾد ــــــــــــــــﺟ أﺳﻠوبﻓﻲ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ وﻓB  اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔاﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻘﻧ'ﺎت " :'ﻌرﻓﻬﺎ ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ ('ﺣﻲ ﷴ )ﻟـ أﻣﺎ ﺎﻟﻧﺳﺔ 
  .2"أو اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد أو 	ﻼﻫﻣﺎ ﻋﻠﻰ ﺣد اﻟﺳواء ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ و ﻣﺗﻣﯾز 'ﻌطﻲ ﻗ'ﻣﺔ ﻣﺿﺎﻓﺔ 
 : اﻟﺧــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ــﺔ ﻋﻠــﻰ أﻧﻬــﺎ (وﻟﯾت ﺎر	ــﺎردـــــــــــــــــﻫ ﻣؤﺳﺳــﺔ )ﺎ ﻋرﻓــت اﻟﺧــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ــﺔ ﻣــن طــرفـــــــــــ	ﻣ
  3".ﺧدﻣﺎت اﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻗ'ﺎﺳ'ﺔ ﺗؤد ﻋﻣﻼ وﺗﺣﻘB ﻣﻬﺎم ﻣﻌﯾﻧﺔ أو ﺗﻧﺟز ﺗﻌﺎﻣﻼت"
ﺗﻠك اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدم ﻣن ﺧﻼل اﻻﺗﺻﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺑﯾن ﻣﻘدم " : ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ  (ﻣﻧﺎل ﷴ اﻟﺣﻧﺎو ) ﻬﺎ	ﻣﺎ ﻋرﻓﺗ
  .4" ﻣﻧﻬﺎواﻟﻣﺳﺗﻔﯾد  اﻟﺧدﻣﺔ 
ﺗﻌﻧﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ ﻋﺑر ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت واﻟﺗﻲ ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ اﻛﻣﺎل : "ﺄﻧﻬﺎ lla dna salgoD.K(   )	ﻣﺎ 'ﻌرﻓﻬﺎ 
 .1"ﻣﻬﺎم،أوﺣﻞ ﻣﺷﺎﻛﻞ أو إﺟراء ﻣﻌﺎﻣﻼت 
                                                           
1
  .46ص،4002،،ﻣﺻرﺔاﻹدار8،اﻟﻣﻧظﻣﺔ اﻟﻌرU'ﺔ ﻟﻠﺗﻧﻣ'ﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺑﯾن اﻟﻧظر6ﺔ واﻟﺗطﺑﯾ$،ﺷﯾر ﻋﺎس  اﻟﻌﻼق  
  .47، ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$'ﺣﻲ ﷴ ﻋﻠﻰ أﺑو اﻟﻣﻐﺎ'ص ،  2
  .561ص،5002اﻟﻣﺗﺣدة، اﻹﻣﺎراتأﺑو ظﺑﻲ،دوﻟﺔ ،اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟ'ﺔﻟﻠدراﺳﺎت واﻟﺣوث  اﻹﻣﺎرات،ﻣر	ز اﻟرﻗﻣﺔ اﻟﻣﺟﺎﻻت واﻟﺗطﺑﻘﺎت اﻹدارةﺷﯾر ﻋﺎس اﻟﻌﻼق، 3
،اﻟﻣــؤﺗﻣر اﻟﺳــﺎدس ﻟﺟﻣﻌ'ــﺔ ﻣ	ﺗــﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣــﺎت اﻟﺳــﻌود'ﺔ ﺣــول ﺑﯾﺋــﺔ اﻟﻣﻔــﺎﻫ'م واﻟﺗﺷــر8ﻌﺎت  ﻛﺗروﻧــﺔ،اﻻﺳــﺗراﺗﯾﺟﺔ اﻟﻶﻣﻧــﺔ ﻟﻠﺣIوﻣــﺔ اﻹﻟﻣﻧــﺎل ﷴ اﻟﺣﻧــﺎو  4
  .50،ص 0102أﻓر8ﻞ  7-6واﻟﺗطﺑ'ﻘﺎت،اﻟر8ﺎض،
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 .2"ﺗوﻓﯾر اﻟﺧدﻣﺔ ﻋﺑر اﻟﺷ	ﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ "  : ﺄﻧﻬﺎ   (lla dna R.tsuR)و'ﻌرﻓﻬﺎ أ'ﺿﺎ 
ﻫﻲ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻔﺎﻋﻠ'ﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﺗم ﺗﺳﻠ'ﻣﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺷ	ﺔ : " ﻋرﻓﻬﺎ ﺄﻧﻬﺎ   ( lla dna htennek reyoB)أﻣﺎ ﺎﻟﻧﺳﺔ 
  .3"اﻻﻧﺗرﻧت ﺎﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟوﺳﺎﺋ? اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺔ اﻟﻣﺗﻘدﻣﺔ 
  : 4و 'ﺷﻣﻞ ﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ اﻟﻌﻣﻠ'ﺎت اﻟﺗﺎﻟ'ﺔ
إﻟﻰ اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻋن  إرﺳﺎﻟﻪﯾﺗم  ﻣﻞﺎﻛﺛر ﻣن ﻋﻧﺻر إﻟﻰ ﻣﻧﺗﺞ ﺷﺎﻣﻞ ﻣﺗﻛﺗﺣو8ﻞ أ ﻋﻣﻠ'ﺔ ﺑ'ﻌ'ﺔ ﺗﺣﺗو ﻋﻠﻰ أ .1
  .طر8B ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت
ن اﻟﻔرق ﺑﯾن اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ واﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻣﻔﻬوﻣﻬﺎ اﻟﺳ'? ﻓﻲ أن اﻷﺧﯾرة ﻫدﻓﻬﺎ اﻷﺳﺎﺳﻲ ﻫو ﻣ'	 .2
ﺗﺣﻘﯾB اﻟرUﺢ ﻋن طر8B ﺑ'ﻊ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت ﺻورة إﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ،أﻣﺎ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻓﻬﻲ ﺗﻬدف ﻓﻲ اﻟﻣﻘﺎم اﻷول 
 .ﺗﺣﻘﯾB اﻟرUﺢ ﻣن ﺧﻼل ﺗﻧﻣ'ﻪ اﻟﻘ'ﻣﺔ اﻟﻣﺿﺎﻓﺔ ﻟﻠﻣﻧﺗﺞ اﻟﻣﻘدم ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ إﻟﻰ 
ﻣﺟﺎل ﺧدﻣﺎت اﻟﺑ'ﻊ واﻟﺷراء ﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﻼء،وﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت : وﻣن أﻫم ﻣﺟﺎﻻت ﺗطﺑﯾB اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ  .3
  .اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺔ اﻟﻣدﻋﻣﺔ 





















                                                                                                                                                                                                 
1
 truocraH,)sesac seigetarts(;setpecnoc,gnitekram ecivres fo leitnessE,lla dna namffaH salguoD.K 
 .26p,2002,aciremA fo setatS detinU,srehsilbuP egelloc truocraH,cnI
2
 cinortcelE eht ni ssenisuB rof mgidaraP weN A:ecivres-E,lla dna T.R.tsuR 
 .83P,3002,) 6( N,)64(LOV ,mcA ehT fO noitacinummoC,tnemnorivnE
3
 gnizylanA roF dohteM A dnA ydutS esaC A ygitartS gnitarepO ecivreS-E, lla dna,htennek,reyoB 
 .571P,2002,)2(N,)02( loV,tnemeganaM snoitarépO ,lanruoj,stifeneB gnitarepO
4
  . 151،ص 3002،اﻟﻌرU'ﺔ ﻟﻠطﺎﻋﺔ واﻟﻧﺷر، اﻟﻘﺎﻫرة،اﻟﻣ	ﺎدئ اﻷﺳﺎﺳﺔ ﻟﻠﺗﺳو6$ واﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔرأﻓت رﺿوان ،  
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  اﻟﻔرق ﺑﯾن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ  واﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ( 42)اﻟﺟدول رﻗم 
  اﻟﺧـــدﻣـــﺎت اﻟــﺗــﻘـــﻠــﯾـدﯾــﺔ  اﻟﺧدﻣـــﺎت اﻻﻟﻛـﺗـــروﻧﯾــﺔ   اﻟﻣﻣـــﯾـــزات
  وﺟﻪ ﻟــوﺟــﻪ  ﺷـــﺎﺷــﺔ ﻟـوﺟـﻪ   ﻧظـــﺎم اﻟﺧــدﻣﺔ
  وﻗت اﻟﻌــﻣــﻞ اﻟــﻣــﺣــدد   وﻗـــت ﻓﻲ أ  اﻟــﺗـــوﻓـــر
  اﻟﺗﻧﻘﻞ ﻟﻣ	ﺎن ﺗﻘــد'م اﻟﺧـــدﻣــﺔ  ﻣن اﻟـــﻣـــﻧــزل  اﻟــﺑــﻠــوغ 
  ﻣــــﺣــــــﻠـــــــــﻲ  ﻋــــــﺎﻟــــﻣــــــﻲ   ﻣIﺎن اﻟﺳـــوق 
  (ﻣــﺎدﯾـــﺔ ) ﻣﺣ'? ﻓﯾز8ﺎﺋ'ﺔ   واﺟــــﻬﺔ اﻟﻛـــــــﺗروﻧ'ﺔ  ﺑﯾﺋﺔ اﻟﺧــــــــــــدﻣــــــــــﺔ
  ﻣــــــﺧـﺻــﺻــﺔ  ﻋــــــــــــﺎﻣــــﺔ   اﻟﺗـﻧــــﺎﻓس
  اﻟﺗــــﻔـــــﺎﻋﻞ اﻻﺟــﺗـﻣـــﺎﻋــــﻲ  اﻵﻟﻲاﻟﺗﻔﺎﻋــــﻞ   اﻟﺧــــﺻـوﺻـﺔ
 labolG ,noitidE htiN, 3102 ecremmocـ E,revarT oicreuG loraC.noduaL.C , htenneK  :ecruoS
 . 411 p ,3102, siraP,noitidE
ﺟدول أﻋﻼﻩ ﺄن اﻟﻔرق ﺑﯾن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾد'ﺔ واﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 'ﻌود ﺎﻷﺳﺎس إﻟﻰ اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ ﻧﻼﺣl ﻣن اﻟ   
اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوJ 	ﻞ ﻋﻧﺎﺻر ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺑرﻣﺟ'ﺎت،واﻟﺷ	ﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ،ﻣﻣﺎ 
اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ اﻵﻟﻲ اﻟذ 'ﻣﯾزﻫﺎ  أﻟﻐﻲ ﺗواﺟد اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻋﻧد ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ واﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣﻧﻬﺎ ﻣن أ ﻣ	ﺎن ﻣن ﺧﻼل
  .  ﺑﺗوﻓرﻫﺎ ﻓﻲ أ وﻗت
اﻟذ ﯾوﺿﺢ و'ﻔﺳر اﻟﻘﻧوات اﻟﺻﺎﻋدة  وﻓB ﻟﻠﺷ	ﻞ اﻵﺗﻲﻣﻣﺎ ﺳﺑB 'ﻣ	ن وﺻﻒ ﻧطﺎق اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ    
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  وﺻﻒ ﻟﻧطﺎق اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ( : 53)اﻟﺷIﻞ  رﻗم 
  
 dna yroehT ni snoitceriD weN( : ecivres-E,K,P, nannaK , dnaloR tsuR : ECRUOS
 3p,2002,ASU,YN,knomrA, )ecitcarP
ﻊ ــ ــــﺎﻋﻞ ﻣــ ــــﺎم أو اﻟﺧـــﺎص ﺗﺗﻔـــــ ــــﺳـــواء 	ﺎﻧـــت ﻓـــﻲ اﻟﻘطـــﺎع اﻟﻌ ﺔـــــ ــــاﻟﻣؤﺳﺳن ﯾﺗﺿـــﺢ ﻣـــن ﺧـــﻼل اﻟﺷـــ	ﻞ أﻋـــﻼﻩ ـــﺄ   
دﯾﻬﺎ  ﻓﻲ اﻟﻘﻧﺎة اﻟﺻﺎﻋدة  وﺗﺗﺿﻣن اﻷﻧواع اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻣن ﻓﻲ اﻟﻘﻧﺎة اﻟﻧﺎزﻟﺔ،ﺑﯾﻧﻣﺎ ﺗﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣﻊ ﻣور (ﻣواطﻧﯾﻬﺎ/ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ )
  : اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﺟﻣ'ﻊ أو ﻗﺳﻣﺎ ﻣن اﻟﻧﺷﺎطﺎت اﻟﺗﺎﻟ'ﺔ 
 .اﻟﺗﺎدﻻت اﻟﺗﻔﺎﻋﻠ'ﺔ اﻟﻣﺳﺗﻧدة ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت  .أ 
 .ﺗﻔﺎﻋﻼت اﻟﺗﻔﺎوض .ب 
 .ﺗدﻓﻘﺎت اﻟﺗرو8ﺞ  .ج 
 .اﻟﺧدﻣﺔ /ﺗدﻓﻘﺎت اﻟﺳﻠﻌﺔ   .د 
اﻟﻣﻧﺗﺞ اﻟﻣﺎد واﻧﺗﻘﺎﻻﺗﻪ ﻓﻲ 	ﻠﺗﺎ اﻟﻘﻧﺎﺗﯾن  وﺗﺗﺿﻣن اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺟﻣ'ﻊ اﻟﺗﻔﺎﻋﻼت  واﻟﺗدﻓﻘﺎت ﺎﺳﺗﺛﻧﺎء  
اﻟﺻﺎﻋدة واﻟﻧﺎزﻟﺔ ،وﻋﻠ'ﻪ ﻓﺈن اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻓﻲ اﻟﻘﻧﺎة اﻟﻧﺎزﻟﺔ ﺗﺗﺿﻣن وﺗﻧطو ﻋﻠﻰ ﻣﻔﺎﻫ'م ﻣﺛﻞ إدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ 
ورﻋﺎ'ﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞ ،ﻵﺧرﺗﺳو8B اﻟﻌﻼﻗﺔ،واﻟﺗﺳو8B ﻣن ﺷﺧص .)اﻟﺗﻘﻠﯾد'ﺔ ﻣﻧﻬﺎ واﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ  (اﻟﻣواطن/اﻟﻌﻣﯾﻞ)
  (.اﻟﺦ...
  اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟداﺧﻠﺔ 
  اﻟﻣزودون / اﻟﻣوردون   اﻟﻣﻧظﻣﺔ  اﻟﻣوطﻧون /اﻟﻌﻣﻼء
 اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ
اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﺑﯾن  -
   C2Bاﻟﻣﻧظﻣﺔ واﻟﻌﻣﯾل 
اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﺑﯾن  -
 اﻟﺣﻛوﻣﺔ ﺑﯾن
  P2Gواﻟﺟﻣﮭور
اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ  ﻣﺎ ﺑﯾن   -
  B2B اﻟﻣﻧظﻣﺎت 
اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ  ﺑﯾن  -
  G2Bاﻟﻣﻧظﻣﺔ واﻟﺣﻛوﻣﺔ 
اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ ﺑﯾن  -
 B2Gاﻟﺣﻛوﻣﺔ واﻟﻣﻧظﻣﺔ  
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ﻓﺈن اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺗﺗﺿﻣن ﻧﺷﺎطﺎت ووظﺎﺋﻒ ﻣﺛﻞ اﻟﺗدﺑﯾر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ وأﺳﺎﻟﯾب  اﻟﻘﻧﺎة اﻟﺻﺎﻋدةأﻣﺎ ﻓﻲ    
،ﻓﺑﯾﻧﻣﺎ '	ون ﺗر	ﯾز واﻫﺗﻣﺎم اﻟﻘﻧﺎة اﻟﺻﺎﻋدةإﻻ أن ﻫﻧﺎك ﻓرﻗﺎ ﻣﻬﻣﺎ ﻓﻲ ﺗر	ﯾز واﻫﺗﻣﺎم  ور8د إدارة وﺗﺷﻐﯾﻞ ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗ
ﺗﺧﻔ'ض ﻟﺗدﺑﯾر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣﻧﺻﺎ ﻓﻲ ﺑوﺗﻘﺔ ز8ﺎدة اﻟﻛﻔﺎءة و وا ور8داﻟﻘﻧﺎة اﻟﺻﺎﻋدة،'	ون ﺗر	ﯾز واﻫﺗﻣﺎم ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗ
  .اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ،ﻓﺈن اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺗر	ز ﻋﻠﻰ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼء وﺗوﺳ'ﻊ اﻟﺳوق 
ﻠ'ﺔ أو داﺋرة أﺧرJ،وUﻬذﻩ ــﻣﯾﻞ ﻟﺧــــــﺗﻌﺗﺑر ﻣﺛﺎﺔ ﻋ اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ	ﻣﺎ ﯾوﺿﺢ اﻟﺷ	ﻞ أن 	ﻞ ﺧﻠ'ﺔ أو داﺋرة ﺿﻣن     
  .1اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻣﺛﻞ ﻫذﻩ اﻟﺗﻔﺎﻋﻼت اﻟﺣﺎﺻﻠﺔ ﺿﻣن اﻟﺳ'ﺎق اﻟﺗﻧظ'ﻣﻲ اﻟﺣﺎﻟﺔ ﺗﺗﺿﻣن 
اﻟذ 'ﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﺗﺻﻧﯾﻒ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت واﻟﺧدﻣﺎت  اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ  رأ آﺧر ﻓﻲ وﺻﻒ ﻧطﺎق اﻟﺧدﻣﺔ إدراج	ﻣﺎ 'ﻣ	ن 
  : وﻫﻣﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﺗواﻟﻲ :  2ﻓﻲ ﻫذا اﻟﺳ'ﺎق إﻟﻰ ﻌدﯾن 
دﻣﺎت اﻟﻣﻧﺗوج ،ﺣﯾث ﺗﻛون ﺧدﻣﺔ رﻗﻣ'ﺔ ﺷ	ﻞ 	ﺎﻣﻞ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ درﺟﺔ رﻗﻣﻧﺔ اﻟﺧدﻣﺔ أو ﺧ:  درﺟﺔ اﻟرﻗﻣﻧﺔ .1
،وﻓﻲ اﻟﻣﻘﺎﺑﻞ ....(دروس،ﻣوﺳ'ﻘﻰ: )ﻣن ﺑدا'ﺔ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ واﻟﺗﺳﻠ'م '	ون ﺷ	ﻞ رﻗﻣﻲ ﻣﺛﻞ 
ﻣﻧﺗوج ﻣﺎد ﻣﺛﻞ أﺣذ'ﺔ ﻻ 'ﻣ	ن أن '	ون ﺗﺳﻠ'ﻣﻪ ﺷ	ﻞ رﻗﻣﻲ ﻋﻠﻰ اﻟرﻏم ﻣن إﻣ	ﺎﻧ'ﺔ رﻗﻣﻧﺔ اﻟﻌﻣﻠ'ﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ 
 (.اﻟﺦ...اﻟﻘ'ﺎﺳﺎت اﻷﻟوان)اﻟﻣﻧﺗوج ﻣﺛﻞﻌﺔ ﻟﻬذا ﺎأو اﻟﺗ
ﻣﺷﺎر	ﺔ 	ﻞ ﻣن اﻟﻣﺳوﻗﯾن واﻟﻌﻣﻼء  إﻣ	ﺎﻧ'ﺔﺗﻧطو ﻋﻠﻰ :  اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺷﺎرIﺔ ﻓﻲ ﺗﻘدم اﻻﻗﺗراﺣﺎت .2
 .واﺳﺗﻬﻼك اﻟﻣﻧﺗﺞ أو اﻟﺧدﻣﺔ  ﻹﻧﺷﺎءواﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﻓﻲ ﺟواﻧب اﻟﺗﺻﻣ'م ،اﻻﻧﺗﺎج ﻟﻠوﺻول 
م اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻘطﺎﻋﺎت واﻟﺻﻧﺎﻋﺎت 'ﻫﺎوﻧﺷوء اﻟﻣﻔ واﻧطﻼﻗﺎ ﻣن اﻻﻫﺗﻣﺎم اﻟﻣﺗزاﯾد ﺎﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ  
  .اﻟﻣﺗﻧوﻋﺔ ،ﺗﻘﺗﺿﻲ اﻟﺿرورة ﺗدارس اﻟﻌدﯾد ﻣن ﺗﻌر8ﻔﺎت وﻣﻧﺎظﯾر اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ
  3:ﻫوﻟﯾت ﺎر	ﺎرد وﺟود ﺛﻼث اﺗﺟﺎﻫﺎت ﺗﺗﻌﻠB ﺎﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻫﻲ  ﻣؤﺳﺳﺔﺣﯾث ﺗرJ  
اﻟﻣﺗﺧﺻﺻﺔ ﻓﻲ ﺧدﻣﺎت اﻟﺳﻔر   ﺛﻞﺎت ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت اﻟﺗﺧﺻﺻ'ﺔ ،ﻣازد'ﺎد أﻋداد ﻣواﻗﻊ ﺑوا - 
 .اﻟﻣﺗﺧﺻﺻﺔ ﻓﻲ ﺧدﻣﺎت اﻟﺗدﺑﯾر
اﻟﻣﺳﺗوJ اﻟﻌﺎﻟﻣﻲ ،اﻷﻣر اﻟذ ﯾﺗطﻠب ﻗ'ﺎم ﺷر	ﺎت ﻋدة ﻣﺟﺗﻣﻌﺔ ﺑﺗﻠﺑ'ﺔ ﻫذﻩ  اﺗﺳﺎع ﻧطﺎق اﻟﺧدﻣﺔ ﻋﻠﻰ - 
اﻟطﻠﺎت ﻋﻠﻰ وﺟﻪ اﻟﺳرﻋﺔ،ﻓﻧظم اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ اﻟﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ ﻫﻲ اﻷﺳﻠوب اﻷﻣﺛﻞ واﻷﺳرع ﻟﻼﺳﺗﺟﺎﺔ 
 .ﻟﻣﺗﻧﺎﻣ'ﺔ،وﺧﺻوﺻﺎ ﻋﻧدﻣﺎ ﻻ ﺗﻛون اﻟﺧدﻣﺔ 	ﻠﻬﺎ ﻣﺗواﻓرة ﻟدJ ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔﻟﻣﺛﻞ ﻫذﻩ اﻟطﻠﺎت ا
اﻟذ  (PRE)ﻟﻧظم اﻟﺗﺳو'ﺎت اﻟﻣﺣﺎﺳﺑ'ﺔ واﻟﺷراء وﺗﺧط'? ﻣوارد اﻟﻣﺷروع  ﺗﻧﺎﻣﻲ اﻧﺗﺷﺎر اﻟﺗطﺑ'ﻘﺎت اﻟﺟﺎﻫزة - 
ﻣن ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﻲ اﻟوﻗت  ﻫوﻟﯾت ﺎر	ﺎرد اﻟﻛﺛﯾر ﻣؤﺳﺳﺔ،ﺣﯾث ﺗﻘدم ﺗم اﻟﺗطرق ﻟﻪ ﻓﻲ اﻟﻔﺻﻞ اﻷول
 (.kaeps-e) ﺑـ   ﺿﻣن ﺑرﻧﺎﻣﺟﻬﺎ اﻟﻣﻌروف اﻟراﻫن
                                                           
1
  .  09ص،9002،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑB، اﻟﺗﺳو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ،ﷴ ﺳﻣﯾر أﺣﻣد   
2
 eulaV fo lanruoJ, staerhT dna seitinutroppo,ecivres-E,)sdE(reyal. R,nanhsirklapoG, ykztihcsnavE renieH 
 iaM,)eussI laicepS()2/1( N,)1(loV, ,ynamreG,egalfuA,galreV stätisrevnU rehstueD, tnemeganaM niahC
 2P,7002
3
  .  661ص،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑB،(اﻟﺗطﺑﻘﺎتاﻟﻣﺟﺎﻻت و )اﻟرﻗﻣﺔ  اﻹدارةﻌﻼق،اﻟﺷﯾر ﻋﺎس   
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وﻋﻠ'ﻪ .اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ اﻻرﺗﻘﺎء وﺟودﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻟواﻗﻊ اﻻﻓﺗراﺿﻲ ﺳرﻋﺔ ﻓﺎﺋﻘﺔ(kaeps-e)'ﺳﺎﻋد ﺑرﻧﺎﻣﺞ  - 
ﻣﻧﺻﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺷ	ﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻟﺗطو8ر اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻣن ﺧﻼل : " ﻧﻌرف ﻫذا اﻟﺑرﻧﺎﻣﺞ ﻋﻠﻰ أﻧﻪ 
	ﻣﺔ وﺳرﻋﺔ ﻋﺎﻟ'ﺔ ﺟدا،	ﻣﺎ ﺗﻣ	ن ﻫذﻩ اﻟﻣﻧﺻﺔ ﺟﻣ'ﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣن ﺗﻘد'ﻣﻬﺎ ﻓﻲ إطﺎر ﻣﻌﺎﯾﯾر آﻣﻧﺔ وﻣﺣ
 .  1"ﻣﺷﺎر	ﺔ أطراف آﺧر8ن ﺑﻬدف ﺗﻌظ'م ﻋروﺿﻬﺎ وﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ
ﺗﻧطو اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻘد'م ﺧدﻣﺔ "  : ﻧﻬﺎﻟﻠﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺄﺗﻌر8ﻒ آﺧر  (ﺷﯾر اﻟﻌﻼق )	ﻣﺎ 'ﻘدم   
ﺄن  (ﺷﯾر اﻟﻌﻼق)وﻋﻠ'ﻪ ﯾرJ . 2"ﺷ	ﺎت اﻹﻧﺗرﻧت اﻹﻛﺳﺗراﻧت ﻋﺑر وﺳﺎﺋﻞ وﺷ	ﺎت إﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻣﺛﻞ اﻹﻧﺗرﻧت،أو
اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻻ ﺗﻘﺗﺻر ﻋﻠﻰ ﻣزود اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﻘ? ،وٕاﻧﻣﺎ 'ﺷﻣﻞ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﺻﻧﺎﻋﯾﯾن 
وﻋﻠﻰ ﻫذا اﻷﺳﺎس ،ﻓﺈن ﻣﻔﻬوم  اﻟﺧدﻣﺔ ﯾر	ز .ﻣﻣن 'ﻌﺗﻣد ﻧﺟﺎﺣﻬم ﻋﻠﻰ ﺟودة ﻣﺎ 'ﻘدﻣوﻧﻪ ﻣن ﺧدﻣﺎت ﻟﻌﻣﻼﺋﻬم 
  .اﻷﺳﺎس ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﯾﻞ ﺎﻟدرﺟﺔ
 اﻟﺗﻘﻧ'ﺎت ﺳﺗﺧدامﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ ﺗﻌﺗﺑر اﻟﻠﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ  ﺷﺎﻣﻞﻓﻲ دراﺳﺗﻧﺎ ﺗﻌر8ﻒ  ﻧﻘدموﻓﻲ اﻷﺧﯾر 'ﻣ	ن أن   
  .ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ وﻣﺗﻣﯾز ﺟدﯾد أﺳﻠوب وﻓB اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﻘد'م ﻓﻲ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ
  : ﺧﺻﺎﺋص اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ : ﺛﺎﻧﺎ 
  : 3 ﺗﺗﻣﺛﻞ ﺧﺻﺎﺋص اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻓ'ﻣﺎﯾﻠﻲ
إن درﺟﺔ اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺗﺗﻔﺎوت ﺣﺳب ﻧوع اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ :  درﺟﺔ اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ .1
ﺄدﻟﺔ ﻣﻠﻣوﺳﺔ ﻣن ﻣ	ﺎن  اﻻﻧﺗرﻧتاﻹﻋﻼم،دﻟﯾﻞ ﻋن طر8B ﺷ	ﺔ )ﻣﺛﻞ ﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدم ﻓﻲ ﺷ	ﻞ ﻓﯾدﯾو ﻣﺛﻞ 
ر ﻣﺎد ﻣن ﺧﻼل ﺗﺄﻛﯾد ﺗﻠﻘﺎﺋﻲ ﻋﻠﻰ ، ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ذﻟك 'ﻣ	ن ﻟﻠﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ دﻟﯾﻞ ﻣﻠﻣوس ﻏﯾ(اﻟﺣدث 
اﻟﺦ،	ﻣﺎ 'ﻣ	ن اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﺧدﻣﺎت اﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔ ﻣﺛﻞ اﻟﺣﺻول .....ﺗﺳﻠ'م أو ﺗﺣدﯾث اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت 
اﻟﺦ،وﻫذا ﯾﻧﺗﺞ ﻋﻧد اﺳﺗﺧدام اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻟﺗﺣدﯾد أﺷ'ﺎء ﻣﻌﯾﻧﺔ ...ﻧﺻوص ...ﺻور ،ﻋﻠﻰ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺧراﺋ?
  .اﻟﻌﻘﺎرات،ن اﻟﻣﻠﻣوﺳ'ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻠزم وﺟود ﻓﻌﻠﻲ ﻣﺛﻞ ﺧدﻣﺔ اﻟطﻌﺎمﻓﻲ ﺣﯾن ﻫﻧﺎك ﺧدﻣﺎت اﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺗز8د ﻣ
ﻌﻣﻠ'ﺎت اﻟﻋﻼت ﺑﯾن اﻟﻣﺷﺎر	ﯾن و ﺎﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﺗﻔ إﻧﻬﺎءﺗوﻓر ﻋﻣﻠ'ﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﺳﺎًﻘﺎ ﻋﻠﻰ  : طﺑﻌﺔ اﻟﻌﻣﻠﺔ   .2
ﻊ ﻣوارد ﻣأﺣد اﻟﺧﺻﺎﺋص اﻷﺳﺎﺳ'ﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺎت و8ﻧﺗﺞ ﻋن اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ اﻟﻣﺳﺗﺧدم  اﻟﻌﻣﻠ'ﺔ رﺗﺑواﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﻣﺎد'ﺔ وﺗﻌ
أﻣﺎ ﻋن طﺑ'ﻌﺔ اﻟﻌﻣﻠ'ﺔ ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﺳﻠﺳﻠﺔ ﻣن ،(ﺧدﻣﺎت )ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ و  اﻹﻧﺗﺎج
ﺣﯾث ﻧﺷﯾر ﺄن . وﺗﻘد'م ﻧﺗﺎﺋﺞ ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺔ  ﻹﻧﺗﺎجﻊ اﻟﻣوارد اﻟﻼزﻣﺔ ﻣ ﺗﺣدث ﺗﻔﺎﻋﻞاﻷﻧﺷطﺔ واﻟﺧطوات اﻟﺗﻲ 
أﻣﺎ ﻋن اﻟﻧﺗﯾﺟﺔ . اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻫذﻩ اﻟﻌﻣﻠ'ﺎت ﺗﺗﺿﻣن ﻌض اﻻﺟراءات اﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ اﻟﻣﺣددة ﻓﻲ اﺳﺗﺧدام اﻟﺧدﻣﺎت 
 .اﻟﺗﻲ 'ﻘدﻣﻬﺎ اﻟﻧظﺎم ﻏﯾر ﻣرﺋ'ﺔ 
ﯾﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ اﻟﺗﻐﯾﯾر ﻓﻲ ﻧوﻋ'ﺔ وﺟوﻫر ﺧدﻣﺔ ﻣﻌﯾﻧﺔ ،وﻋﻠ'ﻪ 'ﺳﺗﻧد ﻋدم (: ﻋدم اﻟﺗﺟﺎﻧس اﻟﻣﻌﺎﻛس) اﻟﺗﺟﺎﻧس .3
اﻟﺗﺟﺎﻧس ﻋﻠﻰ أداء ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ﺗﻘد'ﻣﻪ ﻟﻠﺧدﻣﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼء ﺗﻛون ﻏﯾر ﻣﺗﺟﺎﻧﺳﺔ ﻣن ﻋﻣﯾﻞ إﻟﻰ آﺧر ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ 
                                                           
1
  .781،ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑB، (اﻟﻣﺟﺎﻻت واﻟﺗطﺑﻘﺎت)اﻹدارة اﻟرﻗﻣﺔ ﺷﯾر ﻋﺎس اﻟﻌﻼق،  
  .  611-511ص ،صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑB، اﻟﺗﺳو6$ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲﺷﯾر اﻟﻌﻼق،  2
3
 dna ecivreS, dooG fo noitulavE serutaeF,nooyilalaJ,nidduubihaS lumsmahS,tsoodreht demaH 
 ugriT foytisrevinU,ygolonhceT aidecorP,)noitarolpxE scitsretciahC secivreS cinortcelE(:ecivres-E 
 .702-602p,ayzilaM,112-402)2102(21 ,dtL reiveslE yb dehcilbuP,seruM
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ﻌض اﻟﻌﻣﻼء 'ﺳﺎﻫم ﻋﻠﻰ أداء ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ ،وﻫذا ﯾرﺟﻊ ﻟﻌدم ﺗﻣﺎﺛﻞ ﻣﺗطﻠﺎت اﻟﻌﻣﻼء وأ'ﺿﺎ إﻟﻰ  إﻟﻰ ﺗﺄﺛﯾر
وﻟﻬذا ﻓﺈن اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ أﻛﺛر ﺗﺟﺎﻧﺳﺎ ﻷن .واﻷﺧطﺎء اﻟﺗﻲ ﻗد ﺗﺣدث ﻋﻧد ﺗﺳﻠ'م اﻟﺧدﻣﺔ  اﻻﺧﺗﻼﻓﺎت
ﺎﻟرﻏم ﻣن اﻟﺗﻔر8B ﺑﯾن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻟ'ﺳت ﻟدﯾﻬﺎ اﻟﻘدرة ﻓﻲ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ 	ﻞ ﻣﺳﺗﺧدم ﻋﻠﻰ ﺣدJ 
اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻓﻲ ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻟﻘطﺎﻋﺎت إﻻ أﻧﻬﺎ ﺗﺗﺄﻟﻒ ﻣن ﻋﻧﺎﺻر ﻣوﺣدة ﻟﻠﻐﺎ'ﺔ وﻻ 'ﻣ	ن أن ﺗظﻬر اﻟﺗﻐﯾرات اﻟﻧﺎﺗﺟﺔ 
،وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ 'ﻣ	ن اﻟﻘول ﺄﻧﻪ ﻻ ﯾوﺟد ﻋدم ﺗﺟﺎﻧس ﻓﻲ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ،إﻻ أن اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﯾنﻋن ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ 
ﺔ اﻟﺗﺎﯾن ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل،ﻓﻘد ر	زوا ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻋﻠﻰ أﺛر ﺗﻘﻠﺎت اﻟﺗﻲ اﻟﺎﺣﺛون ﺑدﻻ ﻣن دراﺳ
ﺗﻧﺷﻰء ﻧﺗﯾﺟﺔ ﻣﺷﺎر	ﺔ اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ اﻟﺗﺧﺻ'ص،ﻣﻣﺎ ﯾؤﺛر ﻋﻠﻰ ﺗﺟﺎﻧس أذواق اﻟﻌﻣﻼء،اﻟذ ﯾﻧﺗﺞ ﻋﻠ'ﻪ ﺗﻘﻠﺎت ﻓﻲ 
 .اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ اﻟﻣﺗﺧﺻﺻﺔﺟﻬزة اﻷﺗﻔﺿ'ﻼت اﻹﻋدادات ﻓﻲ ﺑﯾﺋﺎت اﻟﺑرﻣﺟ'ﺎت و 
إن اﻟﻔﺻﻞ اﻟﻣﺎد ﺑﯾن ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻌﻣﻼء ﻋﻧد اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﺧدﻣﺔ اﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻣرﻧﺔ ﺟدا ﻷن :  اﻟﺗﻼزﻣﺔ .4
 .اﻟﻣ	ﺎن وﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ ﯾﺗﻣﺛﻠون ﻓﻲ ﺑراﻣﺞ ﻋﻠﻰ ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت 
وﺗﻌﻧﻲ إﻟﻰ ﻋدم ﻗدرة ﺗﺧز8ن اﻟﺧدﻣﺎت ﻹﻋﺎدة ﺑ'ﻌﻬﺎ،أﻣﺎ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻻ ﺗﻔﻧﻰ وﻫذا ﯾرﺟﻊ :  اﻟﻔﻧﺎﺋﺔ .5
ﻬﺎ ﻷﻧﻬﺎ ﻓﻲ ﺷ	ﻞ ﺧوارزﻣ'ﺎت ﻋﻠﻰ أﻗراص أﺟﻬزة اﻟﺣﺎﺳوب أو 'ﻣ	ن ﺗﺧز8ﻧﻬﺎ ﺑوﺳﺎﺋ? إﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻹﻣ	ﺎﻧ'ﺔ ﺗﺧز8ﻧ
 .أﺧرJ 
إن ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت ﻻ ﺗﺣول ﻣﻠﻛﯾﺗﻬﺎ ﻷن ﻣﻌرﻓﺗﻬﺎ ﺗﻛون طر8ﻘﺔ واﺣدة ﻷﻧﻪ ﯾﺗم ﺗﺣدﯾد :  ﻋدم اﻟﻣﻠﻛﺔ .6
واﻟوﺻول إﻟﯾﻬﺎ  اﻟﺧدﻣﺎت ﻋﻠﻰ اﻟﺧ? و اﻟﺧدﻣﺎت ﺧﺎرج اﻟﺧ? ﻣن ﺣﯾث اﻻﺳﺗﺧدام ﻋن طر8B ﻋدم اﻟﻣﻠﻛ'ﺔ
 .وﺗﺄﺟﯾرﻫﺎ ﻣرﺗ? ﺑذﻟك
'ﺷﯾر اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﻋﻠﻰ أﻧﻪ اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﺑﯾن ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ واﻟﻌﻣﻼء أﻣﺎ ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺎت :  اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ .7
واﻟذ 'ﺳﻣﻰ (ﻣﺛﻞ أﺟﻬزة اﻟﺣﺎﺳوب)اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻓﺈﻧﻪ ﺗم اﻻﺳﺗﻐﻧﺎء ﻋن اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ اﻟﺷﺧﺻﻲ وﺗم اﺳﺗﺑداﻟﻪ اﻟﻛﺗروﻧ'ﺎ 
ﻠﺗﻔﺎﻋﻞ اﻟﺷﺧﺻﻲ ﺑﯾن اﻟﻌﻣﯾﻞ وﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺎﺳﺗﻌﻣﺎﻟﻪ ﻟﻰ اﻹﻟﻐﺎء اﻟﻧﻬﺎﺋﻲ اﻟذ 'ﻌﻣﻞ ﻋﻠ.اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ اﻵﻟﻲ
،إﻻ أن ﻫﻧﺎك ﻌض ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ (اﻟﺦ...اﻟﺗذاﻛر اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ،اﻟﻛﺗﺎب اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ)اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ ﻣﺛﻞ 
را ﺟدا،وﻋﻠ'ﻪ ﻓﺈن دور ﺗﻔﺎﻋﻞ ﺷﺧﺻﻲ ﻣﺛﻞ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺑﻧ	'ﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ،اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ	وﻣ'ﺔ،إﻻ أن ﻫذا '	ون ﻧﺎد
اﻟﻣوارد اﻟﺷر8ﺔ أﻗﻞ ﻓﻲ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ،إﻻ أن اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ اﻟﺷﺧﺻﻲ واﻟﻣورد اﻟﺷر،ﺗظﻬر أﻫﻣﯾﺗﻪ ﻓﻲ 
 .اﺳﺗﻌﺎدة اﻟﺧدﻣﺎت ﻋﻧد وﻗوع ﻣﺷﺎﻛﻞ ﺗﻘﻧ'ﺔ أو ﻋﻧد ﻓﺷﻞ اﻟﻧظﺎم اﻵﻟﻲ ﻓﻲ ﺗﻘد'ﻣﻬﺎ
ﻲ أﺳﺎس اﻟﺧدﻣﺔ اﻟذاﺗ'ﺔ ﺳواء ﺗم ﺗﺳﻠ'ﻣﻬﺎ ﻋن ﺗﻌﺗﺑر اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻫ(:  ecivres-fles) اﻟﺧدﻣﺎت اﻟذاﺗﺔ .8
ﻣﻌﻧﻰ ﻫﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ  واﻟﺗﻲﺷﺧﺻﻲ اﻟأو ﺟﻬﺎز اﻟﺣﺎﺳوب  ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧتطر8B ﺟﻬﺎز ﻣﺣﻣول ،ﺻﻔﺣﺔ 
أ .(اﻟﺦ...ﻣﺛﻞ ﺗذ	رة وﻗوف اﻟﺳ'ﺎرات)ﺗؤد ﺑدون ﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣﻊ ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﺣﺎﻟﺔ 'ﺳﺗﺑدل ﺎﻵﻟﺔ ﻏﺎﻟﺎ
ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ اﻟذاﺗ'ﺔ وﻋﻠ'ﻪ ﯾﺟب ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﻼء ﺗﻌﻠم 	ﻞ ﻣﺟر8ﺎت ﺗﻧﻔﯾذ ﻋدم وﺟود ﻣزود ﺧدﻣﺔ 'ﺳﺎﻋد ﻋﻠﻰ 
 .أو ﻣﺎ ﺗوﻓرﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﺗﻌﻠ'ﻣﺎت ﻟﻛ'ﻔ'ﺔ ﺗﻘد'ﻣﻬﺎ،اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن ذو اﻟﺧﺑرة ﻓﻲ اﻟﻣﺟﺎل
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اﻻﺳﺗﻬﻼك 'ﻣ	ن أن 'ﺣدث ﻓﻲ وﻗت واﺣد : ﻫﻲ ﺧدﻣﺎت اﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻏﯾر ﻣﻧﺎﻓﺳﺔ وﻫﻲ ﺗﻌﻧﻲ :  ﻏﯾر ﻣﻧﺎﻓﺳﺔ .9
وﺎﺧﺗﺻﺎر ﻫﻲ ﺗﻠك اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗوﻓر ﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻣن طرف ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ  ﺳﺗﻔﯾداﻟﻣدون اﻟﺗﻘﻠﯾﻞ ﻣن ﻣﻧﻔﻌﺔ 
  .طر8ﻘﺔ ﺗﻘﻠﯾد'ﺔ وﻣﺟﺳدة ﻟﺗﻠﺑ'ﺔ اﺣﺗ'ﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻟﻛن ﺎﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ
 :اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  وأﻧواع أﺻﻧﺎف: ﺛﺎﻟﺛﺎ
  :اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  أﺻﻧﺎف .1
ﺧدﻣﺎت إﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ :  ﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 'ﻣ	ن ﺗﺻﻧ'ﻔﻬﺎ إﻟﻰ ﻓﺋﺗﺎن رﺋ'ﺳﯾﺗﺎن ﺎﺳﺗﺧدام اﻟﻣزا'ﺎ اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻣﺗﻊ  ﺑﻬﺎ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹ
  .ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎتﻟﻸﻓراد وﺧدﻣﺎت إﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 
  ﺗﺻﻧﯾﻒ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ (52)ﺟدول رﻗم 
  اﻟﻣؤﺳﺳﺎت  ﻷﻓرادا  اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ 
  -  -  ﺧدﻣﺔ اﻟﺿر8ﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 
 _  _  ﺧدﻣﺔ اﻟﺗوظﯾﻒ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ
 _  _  ﺧدﻣﺔ اﻟﺻﺣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ
    _  اﻟﺣ	وﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 
 _  _  ﺧدﻣﺔ اﻹﻋﻼن اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ 
 _ _  ﺧدﻣﺔ اﻟﺑﻧك اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ
 _ _  ﺧدﻣﺔ اﻟﺗﺄﻣﯾن اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 
 _ _  ﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺎﻟ'ﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 
 _    ﺧدﻣﺔ اﻻﺳﺗﺣواذ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ
 _ _  اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 
   _  اﻟﻣ	ﺗﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ
   _  اﻟﺗذ	رة اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 
   _  ﻟﺗﻌﻠ'م اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ا
   _  اﻟﻛﺗﺎب اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ 
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 :أﻧواع اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  .2
ﻣــن ﻫــذﻩ اﻟﺗــﻲ ﯾﺟــر ﺗﺳــو'ﻘﻬﺎ وU'ﻌﻬــﺎ ﻋﻠــﻰ ﺷــ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧــت وﻓ'ﻣــﺎ 'ــﺄﺗﻲ ﻣﺟﻣوﻋــﺔ  ﯾوﺟــد ﻋــدد 	ﺑﯾــر ﻣــن اﻟﺧــدﻣﺎت
  : 1اﻟﺧدﻣﺎت 
                                                           
1
،اﻟﻄﺒﻌﺔ اﻟﺮاﺑﻌﺔ،دار واﺋﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮ (ﺖﻋﻨﺎﺻﺮ اﻟﻤﺰﯾﺞ اﻟﺘﺴﻮﯾﻘﻲ ﻋﺒﺮ اﻻﻧﺘﺮﻧ) اﻟﺘﺴﻮﯾﻖ اﻹﻟﻜﺘﺮوﻧﻲﯾﻮﺳﻒ أﺣﻤﺪ أﺑﻮ ﻓﺎرة ،  
  . 361- 551،ص2102،،اﻷردنواﻟﺘﻮزﯾﻊ،ﻋﻤﺎن
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إن اﺳﺗﺧدام اﻟﺑﻧوك ﻟﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻓﻲ ﺗﻘد'م ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻟﺑﻧ	'ﺔ ﺣﻘB ﻟﻬﺎ ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ'ﺔ : اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺑﻧ	'ﺔ . 2 .1
 :اﻟﺗﻲ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺑﻧ	'ﺔ ﻋﺑر ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧتﺑﻧوك ،ﺣﯾث ﯾوﺟد ﻧوﻋﺎن ﻣن اﻟ
  .وك ﻟﻬﺎ وﺟود واﻗﻌﻲ  وﺗﻘدم ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﺎﻷﺳﻠوب اﻟﺗﻘﻠﯾد وﺗطرﺣﻬﺎ أ'ﺿﺎ ﻋﺑر ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧتﺑﻧ - 
  (.اﻻﻧﺗرﻧتﺑﻧوك )ﺑﻧوك ﻻ ﯾوﺟد ﻟﻬﺎ وﺟود  اﻟﻌﺎﻟم اﻟواﻗﻌﻲ وﺗﻘدم ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﻓﻘ? ﻋﺑر ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت - 
  :وﺗوﻓر اﻟﺑﻧوك ﻟﻠﻣﺳﺗﺧدﻣﯾن ﺧدﻣﺎت ﻣﺗﻧوﻋﺔ ﻋﺑر ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻣﻧﻬﺎ 
وﻫﻲ أﺳ? اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﯾوﻓرﻫﺎ اﻟﺑﻧك ﻣن ﺧﻼل دﺧول اﻟﻣﺳﺗﺧدم إﻟﻰ ﺣﺳﺎﻪ  :ﺧدﻣﺔ ﻣﻌرﻓﺔ اﻟرﺻﯾد  - 
اﻟﺑﻧ	ﻲ ﻋن طر8B 	ﻠﻣﺔ ﻣرور ﺧﺎﺻﺔ ﯾزودﻩ اﻟﺑﻧك ﺑﻬﺎ وﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺔ 'ﺣﺻﻞ ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟﻣﺳﺗﺧدم 	ﺧدﻣﺔ 
 .إﺿﺎﻓ'ﺔ ﺗﻧﺎﻓﺳ'ﺔ ﻣن اﻟﺑﻧك اﻟﺗﻘﻠﯾد اﻟذ ﯾﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻌﻪ
 .ﻟﻎ اﻟﻣﺎﻟ'ﺔ اﻟﻣﺳﺗﺣﻘﺔ ﺎﺧدﻣﺎت ﺗﺳدﯾد اﻟﻔواﺗﯾر ودﻓﻊ اﻟﻣ - 
 .دﻣﺎت ﺗﺣﺻﯾﻞ اﻟدﯾون واﻟﻣﺳﺗﺣﻘﺎت اﻟﻣﺎﻟ'ﺔ ﻣن اﻵﺧر8ن  ﺻورة آﻟ'ﺔﺧ - 
 .ﺧدﻣﺎت اﻟﺗوﻓﯾر - 
 .وﺗﺳﻬﯾﻞ ﻋﻣﻠ'ﺎت اﻟﺑ'ﻊ واﻟﺷراء ﻟﻠﻣﺳﺗﺧدﻣﯾن(اﻟﺑورﺻﺎت)ﺧدﻣﺎت اﻟوﺳﺎطﺔ اﻟﻣﺎﻟ'ﺔ ﻓﻲ اﻷﺳواق اﻟﻣﺎﻟ'ﺔ - 
ﺧدﻣﺎت اﻻﺋﺗﻣﺎن اﻟﺑﻧ	ﻲ ﺣﯾث ﺗﻧﺗﺷر ﺧدﻣﺎت اﻻﺋﺗﻣﺎن ﺻورة 	ﺑﯾرة ﻓﻲ اﻟﻌﻣﻞ اﻟﺑﻧ	ﻲ اﻟﺗﻘﻠﯾد وﻟﻛن  - 
ﺧدﻣﺎت اﻻﺋﺗﻣﺎن اﻟﺑﻧ	ﻲ ﻻ ﺗزال ﻣﺣدودة 	ﺧدﻣﺎت ﺗﻘدم ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت ،إذ أن أﻋداد )ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت 
 (.ﻗﻠﯾﻠﺔ ﻣن اﻟﻣﺗﺎﺟر اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺗﺳﻣﺢ ﺎﻟﺑ'ﻊ ﺄﺳﻠوب اﻻﺋﺗﻣﺎن وﻟﻌﻣﻼء ﻣﺣدودﯾن
 .ﺧدﻣﺎت ﺑﻧ	'ﺔ وﻣﺎﻟ'ﺔ أﺧرJ  - 
ﺎ ﻟﻠﺗﻌﺎﻣﻞ ﺑﺧدﻣﺎﺗﻪ ﻋﺑر ﺷ	ﺔ وﺗﺟدر ﺑﻧﺎ اﻹﺷﺎرة إﻟﻰ اﻻﻋﺗﺎرات اﻟﺗﻲ ﯾﺟب ﻣراﻋﺎﺗﻬﺎ ﻋﻧد اﺧﺗ'ﺎر ﺑﻧك ﻣ 
  : 1اﻻﻧﺗرﻧت،وﻣن ﻫذﻩ اﻻﻋﺗﺎرات 
رﻏم اﻣﺗ'ﺎزاﺗﻬﺎ اﻟﻣﺗﻣﺛﻠﺔ )ﻻﻓﺗراﺿ'ﺔ ا اﻟﺑﻧوك 'ﻔﺿﻞ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﺑﻧوك اﻟﺗﻲ ﻟﻬﺎ وﺟود واﻗﻌﻲ وﻟ'س ﻣﻊ - 
اﻟواﻗﻌﻲ )،إذ أن اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﺑﻧوك ذات اﻟوﺟود اﻟﻣزدوج (ﻓﻲ اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ أﻗﻞ وﻋواﺋد أﻋﻠﻰ ﻓﻐﺎﻟب اﻷﺣ'ﺎن
 .اﺳﺗﻣرار8ﺔ ﺗﻠﻘﻲ اﻟﺧدﻣﺔ (اﻟﻌﻣﯾﻞ)'ﺿﻣن ﻟﻠﻣﺳﺗﺧدم (ﺿﻲواﻻﻓﺗرا
إﻟﻛﺗروﻧﻲ واﺣد إذ أن ﻫذا اﻹﺟراء ﯾوﻓر ﻟﻪ ﻌض اﻟﻣزا'ﺎ  ﺑﻧك'ﻔﺿﻞ أن 'ﻘوم اﻟﻌﻣﯾﻞ ﺑدﻣﺞ ﺣﺳﺎﺎﺗﻪ ﻓﻲ  - 
 .و'ﻘﻠﻞ اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ و8ز8د اﻟﻌواﺋد
 'ﻔﺿﻞ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ ﺑﻧك إﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣدﻋوم ﺄﻛﺛر ﻣن ﻣزود وذﻟك ﻟﺿﻣﺎن اﺳﺗﻣرار ﻋﻣﻞ ﻫذا اﻟﺑﻧك ﻋﻠﻰ - 
 .اﻟﺷ	ﺔ ،ﻓﺈن ﺗﻌطﯾﻞ ﻣزود ﻣﺎ ﺗﺣول ﻣوﻗﻊ اﻟﺑﻧك إﻟﻰ ﻣزود آﺧر
 .اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﺑﻧك اﻟذ ﯾوﻓر درﺟﺔ اﻷﻣن اﻟﻣطﻠوﺔ - 
ﺗﺧﺿﻊ ﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺄﻣﯾن ﻓﻲ 	ﻞ دوﻟﺔ إﻟﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻷﻧظﻣﺔ واﻟﻘواﻧﯾن اﻟﺗﻲ ﺗﻧظم  :ﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺄﻣﯾن.2 .2
دﻣﺎﺗﻬﺎ ﻋﺑر ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﯾﻠزﻣﻬﺎ اﻟﺗﺄﻣﯾن ﺑﺗﺳو8B وU'ﻊ ﺧ ﻣؤﺳﺳﺎتﻣن  ﻣؤﺳﺳﺔﻋﻣﻠﻬﺎ،وﻣن ﺛم ﻓﺈن ﻗ'ﺎم أ 
 .ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﺑﻬذﻩ اﻷﻧظﻣﺔ واﻟﻘواﻧﯾن إﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ أﻧظﻣﺔ وﻗواﻧﯾن أﺧرJ ﺧﺎﺻﺔ ﻌﻣﻠﻬﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋﻠﻰ
                                                           
1
  .461،صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$،ﯾوﺳﻒ أﺣﻣد أﺑو ﻓﺎرة 
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 ﻣؤﺳﺳﺔ)اﻻﻧﺗرﻧت ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ اﻟﺛﻘﺔ اﻟﻣﺗﺎدﻟﺔ ﻣن ﺟﺎﻧب اﻟﺎﺋﻊ  ﺷ	ﺔ إن ﻋﻣﻠ'ﺔ ﺑ'ﻊ وﺷراء ﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺄﻣﯾن ﻋﻠﻰ
ك 	ﻣﺎ ﻫو اﻟﺣﺎل ﻋﻧد ﺑ'ﻌﻬﺎ وﺷراﺋﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﺳوق اﻟﺗﻘﻠﯾد'ﺔ ﻏﯾر أن اﻟﻌﻣﻠ'ﺔ وذﻟ،واﻟﻣﺷﺗر اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ(اﻟﺗﺄﻣﯾن
اﻻﻧﺗرﻧت ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ اﻟﺛﻘﺔ ﺳب ﻋدم اﻹﻟﺗﻘﺎء اﻟﻣﺎد ﺑﯾن اﻟﺎﺋﻊ ﺷ	ﺔ ﺿﻣن اﻟﺳوق اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻋﻠﻰ 
  .واﻟﻣﺷﺗر 
ﻋﺑر اﻟﺗﺄﻣﯾن ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت اﺳﺗراﺗﯾﺟ'ﺎت ﺗﺳو'ﻘ'ﺔ ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻓﻲ ﺑ'ﻊ ﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺄﻣﯾن  ﻣؤﺳﺳﺎت	ﻣﺎ ﺗﻌﺗﻣد   
ﺣﯾث ﯾﺟر ﺑ'ﻊ ،اﻟﺗﺄﻣﯾن ﻣؤﺳﺳﺔاﻟﺷ	ﺔ ،وﻣن ﻫذﻩ اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟ'ﺎت ﺗﺄﺳ'س ﻗﺳم ﻟﺑ'ﻊ اﻟﺳ'ﺎرات ﻣن ﺧﻼل ﻣوﻗﻊ 
طﯾﻠﺔ ﻣدة ﺣ'ﺎزﺗﻪ  ﻣؤﺳﺳﺔر ﺑﺗﺄﻣﯾن  اﻟﺳ'ﺎرة ﺎﻟﺗﺄﻣﯾن ﻟدJ  ﻫذﻩ اﻟﺗاﻟﺳ'ﺎرة ﺑﺗﻛﻠﻔﺗﻬﺎ وﻟﻛن ﻣﻘﺎﺑﻞ ﺗﻌﻬد اﻟﻣﺷ
 . ﻟﻠﺳ'ﺎرة
 :1أﻫم ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت و :  أﺳﺎﺳ'ﺔ ﺗﺗﻌﻠB ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧتﺧدﻣﺎت ﺗﻌز6ز6ﺔ . 2 .3
 .ﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺣﺎدﺛﺔ اﻟﻣﺎﺷرة  - 
 .ﺧدﻣﺎت اﻻﺳﺗﻌﻼم ﻋن اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﯾن - 
 .ﺧدﻣﺎت اﻟﺣث ﻋن اﻟﻣﻠﻔﺎت - 
 .ﺧدﻣﺎت ﻧﻘﻞ اﻟﻣﻠﻔﺎت - 
 .ﺧدﻣﺔ اﻟﺣث ﻣن ﺧﻼل ﻗواﻋد اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت ﻋن ﻣواﺿ'ﻊ ﻣﺣددة  - 
 .ﺧدﻣﺎت اﻟﺑر8د اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ - 
 .اﻻﺗﺻﺎل واﻟﺣث اﻟﻣﺎﺷر ﻓﻲ اﻟﺷ	ﺎت اﻷﺧرJ ﺧدﻣﺔ  -
 .ت اﻟﺟﻣﺎﻋ'ﺔ ﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻧﺎﻗﺷﺎ -
 .اﻻﺗﺻﺎل اﻟدوﻟﻲ 	ﻠﻔﺔ اﻻﺗﺻﺎل اﻟﻣﺣﻠﻲ -
 .ﻣطﺎﻟﻌﺔ اﻟﻣﺟﻼت واﻟدور8ﺎت -
ﺗﻘد'م ﻣﻌﻠوﻣﺎت وU'ﺎﻧﺎت ﺣول اﻟﺳ'ﺎﺣﺔ اﻟداﺧﻠ'ﺔ واﻟﺧﺎرﺟ'ﺔ وﻣواﻋﯾد رﺣﻼت اﻟطﯾران واﻟﺣﺟز ﻓﻲ  -
 .اﻟﻔﻧﺎدق وأﻧواع اﻟﺳ'ﺎرات وأﺳﻌﺎرﻫﺎ واﻟﻣؤﺷرات اﻟﻣﺎﻟ'ﺔ واﻻﻗﺗﺻﺎد'ﺔ واﻟﻌﺎﻟﻣ'ﺔ
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  .561،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$ﯾوﺳﻒ أﺣﻣد أﺑو ﻓﺎرة، 
 إﺳﻬﺎﻣﺎت وﻓﺮص ﺗﻄﺒﻴﻖ اﻹدارة اﻹﻟﻜﺘﺮوﻧﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺮﻗﻴﺔ اﻟﺨﺪﻣﺎت                                اﻟﻔﺼﻞ اﻟﺜﺎﻟﺚ 
 
 961
  ﻓﺋﺎت اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ( 62)رﻗم  ﻟﺟدولا
ﻓﺋﺎت اﻟﺧدﻣﺔ 
  اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
  :اﻷﻣﺛﻠﺔ   اﻟﺗﻌر6ﻒ
ﺗطﺑﯾB ﺑرﻣﺟﻲ ﻣﺳﺗﻧد إﻟﻰ ﺧﺎدم ﻣر	ز،ﺣﯾث ﯾﺗم   ﺗطﺑﻘﺎت  ﻣؤﺟرة
ﻏﺎﻟﺎ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ 	ﻠﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل روا? اﻻﻧﺗرﻧت،و 
ﻣﺎ ﯾﺗم ﺷراء ﻣﺛﻞ ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت ﻋﻠﻰ أﺳﺎس 
  .  اﻟدﻓﻊ ﻣﻘﺎﺑﻞ اﻻﺳﺗﺧدام
 .اﻷﻋﻣﺎل اﻟﻣﺣﺎﺳﺑ'ﺔ- 
 .ﻣﺗﺎﻌﺔ اﻟوﻗت واﻻﻧﻔﺎق- 
 .ﺗﺧط'? اﻷﻋﻣﺎل- 
 .أﺗﻣﺗﺔ اﻟﻣﺑ'ﻌﺎت- 
 .ﺷ	ﺎت إﻧﺗرﻧﺎت- 
  .إدارة اﻟﻣﺷروﻋﺎت- 
ﺧدﻣﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺎت أو ﺧدﻣﺎت ﺷﺧﺻ'ﺔ ﻣﻌززة   ﺧدﻣﺎت ﻋﻠﻰ اﻟﺧ\
اﺗﺻﺎﻻت ﻣﺳﺗﻧدة إﻟﻰ وﻣدﻋﻣﺔ وﻣﺳﻬﻠﺔ ﻣن ﺧﻼل 
  .اﻻﻧﺗرﻧت
 .اﻷﻋﻣﺎل اﻟﺑﻧ	'ﺔ - 
 .إدارة اﻟﻣوارد اﻟﺷر8ﺔ- 
 .ﻣﺗﺎﻌﺔ اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ - 
  .اﻟﺗﻌﻠم ﻋﻠﻰ اﻟﺧ?- 
ﺻﺎدر ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗﺟﺎر8ﺔ ﺗﺳﺗﺛﻣر اﻻﻧﺗرﻧت ﻟﺗﻘد'م ﻣ  ﻣﺣﺗو] ﻣزودو اﻟ
وﺳﯾﻠﺔ رﻗﻣ'ﺔ وﺗﺳﻠ'ﻣﻬﺎ،أو 	ﻣﺣﺗوJ ﻋﻠﻰ أﺳﺎس ﻣﺑدأ 
  .اﻻﺷﺗراك
 .اﻷﺧﺎر - 
 .اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﺎﻟ'ﺔ - 
 .ﻟﺣوثا - 
ﺧدﻣﺎت ﻣﺳﻣوﻋﺔ وﺧدﻣﺎت  - 
  .ﻣرﺋ'ﺔ ﺎﻟﻔﯾدﯾو
،ﻣر	ز اﻹﻣﺎرات ﻟﻠدراﺳﺎت واﻟﺣوث (اﻟﻣﺟﺎﻻت واﻟﺗطﺑﻘﺎت)اﻹدارة اﻟرﻗﻣﺔ ﺷﯾر ﻋﺎس اﻟﻌﻼق،:  اﻟﻣﺻدر
  .781،ص5002،أﺑوظﺑﻲ،دوﻟﺔ اﻹﻣﺎرات اﻟﻌرU'ﺔ اﻟﻣﺗﺣدة، اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟ'ﺔ
  .وﻣﺗطﻠ	ﺎﺗﻬﺎﺗطور اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ : اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ 
  ﺗطور اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ:  أوﻻ
 اﻵﻟﻲ اﻟﺣﺎﺳب وﺗطﺑ'ﻘﺎت واﻟﻣﻌرﻓﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻت ﺗﻘﻧ'ﺎت ﻣﺟﺎل ﻓﻲ ﺛورة أﻧﺗﺞ اﻟذ اﻟﺳر8ﻊ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ اﻟﺗطور إن   
 ﺳرﻋﺎن أن ﻏﯾر اﻹدار8ﺔ اﻟﺧدﻣﺎت وﺗﻘد'م اﻹدارة أﻧظﻣﺔ ﻓﻲة ر ﯾ	ﺑ ﺗﺣوﻻت وأﻧﺗﺞ اﻟﺣ'ﺎة ﻣﺟﺎﻻت ﺷﺗﻰ ﻓﻲ أﺛر أﻛﺑر
ﻣﺧﺗﻠـﻒ  ﺑـدأت ﻓﻘـد اﻟﺣ	وﻣ'ـﺔ ﻓﻘـ?، اﻷﻧﺷـطﺔ ﻋﻠـﻰ اﻷﻣر 'ﻘﺗﺻر وﻟم .اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ وﻣﺔاﻟﺣ	 ﻣﻔﻬوم ﺗﺣت ﺗﺑﻠورت ﻣﺎ
ﺣﯾث ﻋرف .إﻟﻛﺗروﻧ'ﺎﺗﻬﺎ ﺧدﻣﺎ وﺗﻘد'م اﻟﺗﻘﻧ'ﺎت ﺗﻠك ﻣن اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻓﻲ واﻟﺧﺎﺻﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ وﻣؤﺳﺳﺎﺗﻬﺎ اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ ﻫﯾﺋﺎت
  ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟﺗﻲ وﻧ'ﺔاﻹﻟﻛﺗر  اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ	وﻣ'ﺔ ﻣﺳﺗوJ  ﻋﻠﻰ ﺳواء اﻟﺣﺎﻟﻲ اﻟﻌﺻر ﺣﺗﻰ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﺗطور
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ﻋن طر8B  واﻷﻓراد اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ اﻟﻣدﻧﻲ اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ ﻫﯾﺋﺎت ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟﺗﻲ اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﺳﺗوJ  ﻋﻠﻰ أو اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ اﻟﺣ	وﻣﺎت 
   .  1ﺗطﺑﯾB اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ
وﻋﻠ'ﻪ اﻧطﻼﻗﺎ ﻣن اﻻﻫﺗﻣﺎم اﻟﻣﺗزاﯾد ﺎﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ وﻧﺷوء اﻟﻣﻔﻬوم اﻟﺧﺎص ﺑﻬﺎ ﻓﻲ ﺷﺗﻰ اﻟﺻﻧﺎﻋﺎت    
ت ،ﻓﺈن ﻣن اﻟﺿرور ﺗﺳﻠ'? اﻟﺿوء ﻋﻠﻰ ﻌض ﺗﻌر8ﻔﺎت وﻣﻧﺎظﯾر اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ اﻟﺗﻲ ﺑرزت واﻟﻘطﺎﻋﺎ
  : 2ﺧﻼل اﻟﺳﻧوات اﻟﻣﺎﺿ'ﺔ ﻣﻧﻬﺎ 
اﻷﻋﻣﺎل اﻟراﺋدة ﻓﻲ ﺣﻘﻞ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت ﯾﻧظر إﻟﻰ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣؤﺳﺳﺎت ﺗرJ ﻌض  - 
أن اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺗﻧطو ﻋﻠﻰ  اﻟﻣؤﺳﺳﺎتاﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ  ﻣن ﻣﻧظور ﺿﯾB وﻣﺣدود ﺟدا، ﺣﯾث ﺗرJ ﻫذﻩ 
	ﻣﺎ ﯾﻧظر إﻟﻰ ﻋدﯾد ﻣن .اﺳﺗﺷﺎر8ﺔ ﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﻘدﻣﻬﺎ  ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧتﺧدﻣﺎت ﻣﻌﻠوﻣﺎﺗ'ﺔ وﺧدﻣﺎت ﻋﺑر 
 .ﺗﻘدم ﻫﻲ اﻷﺧرJ ﺧدﻣﺔ إﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ أﻧﻬﺎﻗطﺎع اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﺳﻠﻛ'ﺔ واﻟﻼﺳﻠﻛ'ﺔ ﻋﻠﻰ  اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷ? ﻓﻲ ﻟﻣؤﺳﺳﺎتا
ﺎﺔ ﻓ	رة ﺗﺳو'ﻘ'ﺔ رﺋ'ﺳ'ﺔ ﻟﻬﺎ ﻟﻛﻲ ﺗﺣول ﺗر	ﯾزﻫﺎ ﻣن اﻟﺳﻠﻊ أﺧرJ اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻣﺛﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﺳﺗﺧدم  - 
إﻻ أن اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻓﻲ ﺳ'ﺎق اﻟﺗﺳو8B اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ أوﺳﻊ ﻣن 	وﻧﻬﺎ ﻣﺟرد ﺧدﻣﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ ،إﻟﻰ اﻟﺧدﻣﺎت
 .ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧتاﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت أو ﺧدﻣﺎت 
وﻣﺎت اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ ﻋﺑر اﻟﺷ	ﺎت ﺟﻣ'ﻊ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠ ﺔاﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺗﺗﺿﻣن اﻟﺧدﻣﺔ    
وﻫذﻩ  ،(ﺗﻘد'م أو ﺗوﺻﯾﻞ اﻟﺧدﻣﺔ،ﯾﺋﺔ اﻟﺧدﻣﺔ،ﺑﻣﻧﺗﺞ اﻟﺧدﻣﺔ) اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻓﻬﻲ أ'ﺿﺎ ﺗﺷﻣﻞ ﻋﻠﻰ اﻟﺟواﻧب اﻟﺗﺎﻟ'ﺔ
ﺻﻧﺎﻋ'ﺔ ﺳﻠﻌ'ﺔ أو ﻣزود ﺧدﻣﺔ ﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠ'ﺎت اﻟﺛﻼث ﺗﺷ	ﻞ ﻧﻣوذج أﻋﻣﺎل ﺳواء 	ﺎن ذﻟك ﺗﺎﻌﺎ ﻟ
ﻛﻣن ﻓﻲ اﻟﺗر	ﯾز ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﻼء ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﯾﻬم ﻋن 	ﺛب ﺎﻟﻛﺎﻣﻞ،ﻓﺎﻟﻔﻠﺳﻔﺔ اﻷﺳﺎﺳ'ﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺗ
 .واﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣﻌﻬم ﺷ	ﻞ وﺛﯾB وذﻟك ﺑﻬدف ﺗﻠﺑ'ﺔ ﺣﺎﺟﺎﺗﻬم،وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺗوﺳ'ﻊ اﻷﺳواق وﺗﻌظ'م اﻹﯾراد
  ﺗطور اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣIوﻣﺔ  .1
 اﺗﺟﻬت ﻓ	ﻠﻣﺎ 		ﻞ، اﻟﺣ	وﻣﺔ أﺗﻣﺗﺔ ﻧظم ﺑﺗطور وﺛﯾB ﺷ	ﻞ إﻟﻛﺗروﻧ'ﺎ اﻟﺣ	وﻣ'ﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﻘد'م ﺗطور ﯾرﺗ?  
ﺔ اﻟﺣ	وﻣ ﻣﺻطﻠﺢ ظﻬور ﻗﺑﻞ ﺣﺗﻰ اﻟﻣﻘدﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺔ وﺟودة ﺷ	ﻞ ﺗطور ﺑﻬﺎ، اﻟﻌﻣﻞ ﻧظم أﺗﻣﺗﺔ ﻧﺣو اﻟﺣ	وﻣﺔ
ﻣرﺣﻠﺔ  اﻟﺑدا'ﺔ ﻓﻲ 	ﺎﻧت ﺣﯾث اﻟﺛﻼث، اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ اﻟﺣ	وﻣﺔ ﺗطور ﻣراﺣﻞ ﻣن ﺟﻠ'ﺎ ً ﻫذا و'ظﻬر .اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ
وﻣرﺣﻠﺔ  اﻟﺗﻘﻠﯾد، ﺎﻟﺷ	ﻞ ﯾﺗم اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﻘد'م وظﻞ اﻟﺣ	وﻣﻲ اﻟﻌﻣﻞ ﻓﻲ اﻟﺣﺎﺳب دﺧول ﺷﻬدت اﻟﺗﻲ اﻟﻣ'ﻼد
 ﺛم.ﻣﺣدودا ً اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﻘد'م ﺷ	ﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﺄﺛﯾرﻫﺎ 	ﺎن ﺗﺣوﻟ'ﺔ ﻣرﺣﻠﺔ وﻫﻲ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت، أﻧظﻣﺔ اﺳﺗﺧدﻣت ﺣﯾث اﻟﺗﺻﻌﯾد
ﻣﺎ  ﻌد،وﻫو ﻋن اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﻘد'م ﺎﻹﻣ	ﺎن وأﺻﺢ اﻟﻌﻣﻞ ﻣﺟﺎل ﻓﻲ اﻹﻧﺗرﻧت ت ﺷ	ﺔدﺧﻠ ﺣﯾث،اﻟذروة ﻣرﺣﻠﺔ ﺟﺎءت
 وﻣﺗراﻣ'ﺔ ﻣﺗﺷﺎ	ﺔ ﺿﺧﻣﺔ ﺧدﻣﺎت ﺑﯾﺋﺔ ﻹﻧﺗرﻧتأﺻﺣت  ﺷ	ﺔ ا و اﻟﻣﻘدﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﺷ	ﻞ ﻓﻲ ﺣﻘ'ﻘ'ﺎ ﺗﺣوﻻ أﺣدث
 ﺟﺎﻧب اﻹﻧﺗرﻧتﺷ	ﺔ  ﺧﻼل ﻣن ﻌد ﻋن اﻟﺧدﻣﺎت ﻟﺗﻘد'م إﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺑواﺔ وﺟود أﺻﺢ ﻓﻘد اﻷطراف وﺎﻟﺗﻌ'ﺔ
  .اﻟﺣ	وﻣﺔ ﻣﻧظوﻣﺔ ﻣن ﺟواﻧب رﺋ'ﺳﻲ
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ﺎت اﻻﻟﻜﺘﺮوﻧﯿﺔ ﺑﺎﻟﻤﻨﻄﻘﺔ اﻟﺸ2ﺮﻗﯿﺔ، ، ﻣﻠﺘﻘﻰ اﻟﺜﺎﻟﺚ ﻟﻠﺨﺪﻣ(رؤﯾﺔ اﺳﺘﺸﺮاﻓﯿﺔ)  اﻟﺒﯿﺌﺎت اﻻﻓﺘﺮاﺿﯿﺔ وﻣﺴﺘﻘﺒﻞ اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻻﻟﻜﺘﺮوﻧﯿﺔﺧﺎﻟﺪ ﺻﻼح ﺳﻌﯿﺪ ﻋﺒﺪ اﻟﻤﺠﯿﺪ ، 
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2
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  :ﺗطور اﻟﺧدﻣﺎت  اﻟﺧﺎﺻﺔ  .2
 اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻧﻣ? ﺗﻐﯾر إﻟﻰ أدت 	ﺑرJ  اﺳﺗﻔﺎدة إﻟ'ﻪ اﻹﺷﺎرة ﻟﺳﺎﺑBا اﻟﺗطور ﻣن اﻟﺧﺎﺻﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻣﻘدﻣو  اﺳﺗﻔﺎد
  ﻋﻠﻰ ﺟﻣ'ﻊ اﻟﺣﺻول اﻹﻧﺗرﻧت ﺷ	ﺔ ﺧﻼل ﻣن ﻣﺗﺎﺣﺎ أﺻﺢ ﻓﻘد اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ، اﻟﺣ'ﺎﺗ'ﺔ واﻷﻧﺷطﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﻌض
 ( .وأﻣﻧ'ﺔ ﺳ'ﺎﺳ'ﺔ،ﻣﺎﻟ'ﺔ ﻋﻠﻣ'ﺔ، ﺗرو'ﺣ'ﺔ، ﺳ'ﺎﺣ'ﺔ، ﺗﻌﻠ'ﻣ'ﺔ، ﺛﻘﺎﻓ'ﺔ، إدار8ﺔ،) اﻟﺧدﻣﺎتﻣﺟﺎﻻت 
 اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﻘدﻣﻲ اﺳﺗﻔﺎدة ﻣﻌدل أن ﻧﺟد ﺧدﻣﺎت ﻣن اﻹﻧﺗرﻧت ﺷ	ﺔ ﻋﺑر ﻣﺗﺎح وھ ﻟﻣﺎ 8ﻌﺔﺳر  وﻘراءة    
 ﻫو ﻣﻣﺎ اﻟﺣ	وﻣ'ﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﺳﺗﻔﺎدة درﺟﺔ ﻣن 	ﺛﯾر أﻋﻠﻰ اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ اﻟﺗﻔﺎﻋﻠ'ﺔ ودرﺟﺔ اﻹﻧﺗرﻧتﺷ	ﺔ  ﻣن اﻟﺧﺎﺻﺔ
 ﻓﻲ اﻟﺣ	وﻣ'ﺔ ﻌﺎﻣﻼتاﻟﻣ ﻻﺣﺗ'ﺎج اﻟﺣ	وﻣﻲ اﻟﺗراﺟﻊ ﺗﺑر8ر ﻫذا و'ﻣ	ن،وأﺳﺎﻟﯾب أدوات ﻣن اﻹﻧﺗرﻧتﺷ	ﺔ ﻣﺗﺎح 
 اﻟﺷرJ  ﻟﻠﻌﻧﺻر ﺗﺣﺗﺎج ﻗرارات اﺗﺧﺎذ أو ﻗد'ﻣﺔ، ﻟﻣﺳﺗﻧدات اﻟﻌودة أو اﻟﻣﺳﺗﻧدات ﻣن اﻟﺗوﺛB إﻟﻰ أﻏﻠب اﻷﺣ'ﺎن
 وﺿرورة اﻟﻣﺗﻌﺎﻣﻞ ﺷﺧﺻ'ﺔ ﻣن اﻟﺗوﺛB أو وﻗﺎﻧوﻧ'ﺔ ﺗﺷر8ﻌ'ﺔ ﻟﻣراﺟﻌﺔ ﺗﺣﺗﺎج ﻣﻌﺎﻣﻼت وأ و'ﺻﻌب ﻣ'	ﻧﺗﻬﺎ
 ﻌض ﻓﻲ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ واﻟﻬو'ﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ اﻟﺗوﻗ'ﻌﺎت ﺔأﻧظﻣ إﻗرار ﻌد اﻟﻣﺗوﻗﻊ وﻣن.اﻟﻣﺗﻌﺎﻣﻞ إﺛﺎت ﺷﺧﺻ'ﺔ
 ﺣﺗﻰ ﻗﺎﺋﻣﺔ اﻷﺧرJ  اﻟﻣؤﺛرات ﺗظﻞ وﻟﻛن اﻹﻧﺗرﻧت ﺷ	ﺔﯨ ﻋﻞ اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ اﻟﺣ	وﻣ'ﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﻌدل أن ﯾزداد اﻟدول
 .ﻛﻧوﻟوﺟ'ﺔﺗﺣﻠول  إﯾﺟﺎد
  : ﻣﺗطﻠ	ﺎت اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ : ﺛﺎﻧﺎ 
ﺎت اﻟرﺿﺎ ﻟد'ﻪ ﻣن ﺧﻼل ﺗزو8دﻩ ﺑﺧدﻣﺎت ذات  ﻗ'ﻣﺔ ﺗﺷ	ﻞ ﻋﻣﻠ'ﺔ اﻟﺗوﺟﻪ ﺎﻟﻌﻣﯾﻞ وﺗﺣﻘﯾB أﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗو'   
واﻷﺳﺎس ﻓﻲ ﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ اﻟﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ ﺷ	ﻞ ﺧﺎص،وﻣﻔﻬوم  ،ﻣﺿﺎﻓﺔ،وذات ﻧوﻋ'ﺔ ﻋﺎﻟ'ﺔ اﻟﺟوﻫر
 ﯾﻧﻐﻲ ﻟﻣزود،ﺧدﻣﺔ إﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ راﻗ'ﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼءﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﺎ ﺗﻘدم،وﻐ'ﺔ ﺗوﻓﯾر ـــــــــــــــــــــاﻟﺗﺳو8B اﻟﺣدﯾث ﺷ	ﻞ ﻋﺎم،ﺗﺄﺳ'ﺳ
 : 1اﻟﺧدﻣﺎت إ'ﻼء اﻟﻣﺳﺎﺋﻞ اﻵﺗ'ﺔ ﺟﻞ اﻫﺗﻣﺎﻣﻬم 
ﯾﺟب وﺻﻒ اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ وﺻﻔﺎ دﻗ'ﻘﺎ وﺷﺎﻣﻼ ﻟﺗطﺑ'ﻘﺎﺗﻬﺎ واﺳﺗﺧداﻣﺎﺗﻬﺎ :وﺻﻒ اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ  .1
 .ﺎواﺳﺗ'ﻌﺎﺑﻬ ﺎﺣﯾث '	ون اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻗﺎدرا ﻋﻠﻰ ﻓﻬﻣﻬ
اﻟﺗﻌر8ﻒ ﺄدق ﻣواﺻﻔﺎت 'ﺳﺗط'ﻊ ﻣزودوا اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻋﻼن ﻋن ﺧدﻣﺎﺗﻬم و :ﻋن اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ  اﻹﻋﻼن .2
 .ﻘﺎت ﻣن اﻛﺗﺷﺎﻓﻬﺎ واﻟوﺻول إﻟﯾﻬﺎ واﻻﻧﺗﻔﺎع ﺑﻬﺎ'اﻟﺗطﺑو  اﻟﻌﻣﻼء	ﻞ ﺧدﻣﺔ ﻣﻌروﺿﺔ،ﻟﺗﻣ	ﯾن 
ﯾﻧﻐﻰ ﻟﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ  ﺗﻌر8ﻒ اﻟﻌﻣﻼء 	'ﻔ'ﺔ اﻛﺗﺷﺎف اﻟﺧدﻣﺔ :اﻛﺗﺷﺎف اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ واﻧﺗﻘﺎﺋﻬﺎ  .3
ﻧ'ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻠﺑﻲ اﺣﺗ'ﺎﺟﺎﺗﻬم ﺄﻓﺿﻞ ﺻورة اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ واﻧﺗﻘﺎﺋﻬﺎ أو أ ﺗر	ﯾﺔ ﻣؤﻟﻔﺔ ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗرو 
وﻫﻧﺎ ﯾﻠﻌب ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ دور اﻟﻣﺳوق اﻟﺧدﻣﻲ اﻟﺎرع اﻟذ 'ﻌرف ﺣﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ ورﻏﺎﺗﻪ،و'ﻌﻣﻞ ﺎﺗﺟﺎﻩ .ﻣﻣ	ﻧﺔ
  .إﺷﺎﻋﻬﺎ وﺗﺣﻘﯾB أﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗو'ﺎت اﻟرﺿﺎ ﻟدJ اﻟﻌﻣﯾﻞ
اﻟﺗﻲ رUﻣﺎ )اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺗﻌﻧﻲ ﺗر	ﯾﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 	'ﻔ'ﺔ دﻣﺞ  اﻟﺧدﻣﺎت :ﺗرIﯾ	ﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ  .4
ﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ ،ﻟﺗﻛو8ن ﺧدﻣﺎت ذات ﻗ'ﻣﺔ ﻣﺿﺎﻓﺔ ﻣوﺛوق ﺑﻬﺎ،وﺗﺣدﯾد اﻟﻧﻣﺎذج واﻟﻠﻐﺎت اﻟ(ﻣﺧﺗﻠﻔﺔﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﻌرﺿﻬﺎ 
  .،وأﺗﻣﺗﺔ ﻋﻣﻠ'ﺎت اﻷﻋﻣﺎل ﻋﺑر اﻟﺗﻧظ'م أ'ﺿﺎﺗﺣﻘﯾB ﺗﻛﺎﻣﻞ ﺧدﻣﻲ ﺻﻔر 
                                                           
 671-571،ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑB ،(اﻟﻣﺟﺎﻻت واﻟﺗطﺑﻘﺎت)اﻟرﻗﻣﺔ  اﻹدارةﻌﻼق،اﻟﺷﯾر ﻋﺎس  1
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ﻬﺎ ﻣن ﻋﻧﺎﺻر ﺗﺣﻘﯾB ﺗﻌد ﻋﻣﻠ'ﺔ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ وﺗﺳﻠ'ﻣ:ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ وﺗﺳﻠﻣﻬﺎ  .5
ﺣﯾث ﺗﺷﻣﻞ اﻟﺗﻌر8ﻒ 	'ﻔ'ﺔ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﺔ،اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ'ﺔ واﻷﺳﺎس اﻟذ 'ﻌﺗﻣد ﻋﻠ'ﻪ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﻘ'ﻣﺔ اﻟﻣﺿﺎﻓ
واﻷﻫم ﻣن ذﻟك اﻟﻛﻔﺎءة واﻟﺳرﻋﺔ واﻻﻋﺗﻣﺎد'ﺔ ﻓﻲ ﺗﺳﻠ'م اﻟﺧدﻣﺔ .اﻷﻋﻣﺎل واﻟﻌﻣﻼء واﻷﻓراد ﻣؤﺳﺳﺎتاﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻟ
 .اﻟﻌﻣﻼءﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﺣﻘ'ﻘﻲ ﻣﺎ 'ﻔوق ﺗوﻗﻌﺎت 
ﺗﻌﻧﻲ اﻟﻣﺗﺎﻌﺔ واﻟﻣراﻗﺔ واﻟﺗﺣﻠﯾﻞ ﻟﻠﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 	'ﻔ'ﺔ : اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ  ﺔاﻟﻣﺗﺎ	ﻌﺔ واﻟﻣراﻗ	ﺔ واﻟﺗﺣﻠﯾﻞ ﻟﻠﺧدﻣ .6
اﻟﻣﺗﺎﻌﺔ واﻟﻣراﻗﺔ ﻟﻌﻣﻠ'ﺎت ﺗﻧﻔﯾذ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ،و	ذﻟك 	'ﻔ'ﺔ ﻣﺗﺎﻌﺔ ﻋﻣﻠ'ﺔ ﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ 
 .وﺟودﺗﻬﺎ ﺑﻬدف ﺗﺣﺳﯾن 	ﻔﺎءة اﻟﺧدﻣﺔ،ﺑﺟﻣ'ﻊ ﺟواﻧﺑﻬﺎ
ﻓﻣﻊ ﺗﻧﺎﻣﻲ أﻋداد ﺣﺎﻻت ﺗﻌﻘد اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ وﺗﻧوﻋﻬﺎ،ﺗزداد اﻟﺣﺎﺟﺔ إﻟﻰ اﺳﺗﺧدام أﺳﺎﻟﯾب إدار8ﺔ ﻧوﻋ'ﺔ ﻣن 
ﺷﺄﻧﻬﺎ اﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗوﻓﯾر اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻓﻲ اﻟزﻣﺎن واﻟﻣ	ﺎن اﻟﻣﺣددﯾن، ﻣﻊ اﻟﺗر	ﯾز ﺷ	ﻞ أﺳﺎﺳﻲ ﻋﻠﻰ 
 . ﺿﻣﺎن ﻣﺳﺗو'ﺎت ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ
ﺗﻌﻧﻲ 	'ﻔ'ﺔ  اﻻﺗﻔﺎق وأداء اﻟﻌﻘود اﻟﻘﺎﻧوﻧ'ﺔ ﺑﯾن ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻌﻣﻼء ﺷ	ﻞ : ﻧﺔ ﻋﻘود اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗرو  .7
ﻓﺎﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﯾﻧﻐﻲ أن ﺗﺣ	ﻣﻬﺎ ﻋﻘود ﻗﺎﻧوﻧ'ﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﻟﺗﺟﻧب اﻟﻣﻧﺎزﻋﺎت اﻟﺗﺟﺎر8ﺔ ﻓﻲ .إﻟﻛﺗروﻧﻲ
 .اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻞ
،وﺗﻘو'م ﻋﻧﺻر ﺎﻟﺧدﻣﺔﺗﻌﻧﻲ اﻟﺗﻘدﯾرات 	'ﻔ'ﺔ اﻟﺗﺛﺑت ﻣن ﺣﻘوق اﻟﻣطﺎﻟﺔ :ﺗﻘدﯾرات اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ  .8
 .اﻟﺟودة ﻟدJ ﻣﺧﺗﻠﻒ ﻣزود اﻟﺧدﻣﺎت
  : ﻣﻧﺎﻓﻊ وﺗﺣدﺎت اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ : اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث 
  :ﻣﻧﺎﻓﻊ اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ : أوﻻ 
  :1( أﻓراد،ﻣواطﻧﯾن،ﻋﻣﻼء)اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ  ﺎﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻣزا'ﺎ ﻟﻠﻣﺳﺗﻌﻣﻠﯾن  ﺗﻘدم 
 .ﻋن ﻓواﺋد اﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ  ﺗﻘدم ﻟﻸﻓراد ﻣﻌﻠوﻣﺎت إﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ وﺗزودﻫم .1
 .ﺗﺣﻘB اﻻﺗﺻﺎل ﻋن ﻌد .2
 .ﺗوﻓر ﻧظﺎم ﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﻲ ﻣﺗﻛﺎﻣﻞ ﻟﻛﻞ ﻣن اﻟﺟﺎﻧب اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﻲ ، اﻟﺛﻘﺎﻓﻲ،واﻻﻗﺗﺻﺎد ﻟﻸﻓراد  .3
 .ﺷﻔﺎﻓ'ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت .4
 .إزاﻟﺔ ﺣﺎﺟز اﻟﻣ	ﺎن واﻟزﻣﺎن .5
 .ﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾد'ﺔﺗﺳﻬﯾﻞ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت وﺗﺣو8ﻠﻬﺎ واﺳﺗرﺟﺎﻋﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻋ	س ﻓوﺿﻰ اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت ﻓﻲ ﻣزود ا .6
 .ﺳﻬوﻟﺔ إﻋﺎدة اﺳﺗﺧدام اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت .7
 .ﺗﻘﻠ'ص ﻓﻲ وﻗت ﺗﻧﻔﯾذ ﻋﻣﻠ'ﺔ اﻟﺧدﻣﺔ  .8
 .ﺗﺧﻔ'ض ﻓﻲ ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺎت  .9
 .ﺗﺳﺎﻋد ﻓﻲ اﻟوﺻول إﻟﻰ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻼزﻣﺔ ﻻﺗﺧﺎذ اﻟﻘرارات  .01
 .ﺗﺳﻣﺢ ﺑﺈﻗﺎﻣﺔ ﻋﻼﻗﺎت ﺟﯾدة ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء .11
                                                           
1
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 .اﻟﻌﺎﻣﺔ  اﻟﻧﻔﻘﺎت'ﻘﻠﻞ ﻣن  .21
 .اﻟﻧﻔﻘﺎتﺳدﯾد ﻣﺛﻞ ﺗ.ﺳرﻋﺔ ﺗﻧﻔﯾذ اﻟﻌﻣﻠ'ﺎت .31
 ( .وﺛﺎﺋB،أوراق،ﻗواﻋد ﺑ'ﺎﻧﺎت،رﺳﺎﺋﻞ،وﺳﺎﺋ? ﻣﺗﻌددة) ﺗﺳﻣﺢ ﺎﻟﺣث ﻓﻲ ﺑ'ﺎﻧﺎت 	ﺛﯾرة وﻏﯾر ﻣﺗﺟﺎﻧﺳﺔ ﻣﺛﻼ  .41
ﺗوﻓر اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻟﻸﻧﺷطﺔ اﻟﺣ	وﻣ'ﺔ ﺳﻬوﻟﺔ اﻟوﺻول ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻠﻣواطﻧﯾﯾن  ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت وذﻟك ﻣن  .51
 .ﺧﻼل اﺳﺗﺧدام اﻻﻧﺗرﻧت
  :ﺔ ﺗﺣدﺎت اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ: ﺛﺎﻧﺎ 
  : 1ﺗﺗﻣﺛﻞ اﻟﺗﺣد'ﺎت اﻟﺗﻲ ﺗواﺟﻪ اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻓﻲ اﻟﻧﻘﺎd اﻟﺗﺎﻟ'ﺔ 
ﻣدJ اﻧﺗﺷﺎر ﻧﺳﺔ اﺳﺗﺧدام اﻻﻧﺗرﻧت ،ﺣﯾث ﻻ ﺗزال ﻓﻲ ﻌض اﻟﺑﻠدان اﻟﻧﺎﻣ'ﺔ اﻟوﺻول إﻟﻰ اﻻﻧﺗرﻧت  .1
 .ﺳرﻋﺔ ﻣﺣدودة 
ﻧﺗرﻧت ﺣﯾث ﻧﺳﺔ ودرﺟﺔ اﻻﺣﺗ'ﺎل ﻋﻠﻰ اﻻﻧﺗرﻧت اﻟذ ﯾؤد إﻟﻰ ﺧﻔض اﺳﺗﺧدام اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن ﺷ	ﺔ اﻻ .2
 .ﻟﻎ ﺿﺧﻣﺔﺎ'	ﻠﻒ ذﻟك ﻣ
ﺑراﻣﺞ اﻟﺗﺟﺳس واﻟﺛﻐرات اﻷﻣﻧ'ﺔ ﻓﻲ أﻧظﻣﺔ اﻟﺗﺷﻐﯾﻞ 'ﺳﺑب ﻗﻠB ﻋﻠﻰ  ﺗوﻓر واﻟﺗﻲ ﺗﻌﻧﻲ: اﻟﺧﺻوﺻ'ﺔ  .3
ﺷ	ﺔ اﻷﻧﺷطﺔ ﻋﺑر 	ﻞ  ﻣراﻗﺔﻋن طر8B ﻬم ﻋﻠﻰ ﻣﻌﻠوﻣﺎﺗ ﺣﻔﺎrﺎﻟﻟذا ﯾﺟب اﻟﺗﻌﻬد ،ﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﻌﻣﻼء
  .اﻻﻧﺗرﻧت 
  :  ﻟﻛﺗروﻧﻲأﺳﺎﺳﺎت ﻓﻲ اﻟﺗﺳو6$ اﻹ ::اﻟﺛﺎﻟث اﻟﻣطﻠب 
'ﻌﺗﺑر اﻟﺗﺳو8B اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣن اﻟﻣﻔﺎﻫ'م اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻓﻲ ﻋﺎﻟم اﻟﺗﺳو'ﻘﻲ،ﺣﯾث  ﺑدورﻩ 'ﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ إدارة اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﺑﯾن   
اﻟﻣؤﺳﺳﺔ واﻟﻣﺳﺗﻬﻠك ﻓﻲ ﻓﺿﺎء اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻻﻓﺗراﺿ'ﺔ ﻣن أﺟﻞ ﺗﺣﻘﯾB اﻟﻣﻧﺎﻓﻊ اﻟﻣﺷﺗر	ﺔ،ﺣﯾث اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻻﻓﺗراﺿ'ﺔ 
ﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻻﻧﺗرﻧت،ﻣﻣﺎ زاد ﻣن اﻷﻫﻣ'ﺔ اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟ'ﺔ ﻟﻠﺗﺳو8B ﻟﻠﺗﺳو8B اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺗﻌﺗﻣد ﺻورة أﺳﺎﺳ'ﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻛ
اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻌد اﻧﺗﺷﺎر اﻻﺳﺗﺧداﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر8ﺔ ﻟﻼﻧﺗرﻧت،وﻗد ﻓﺗﺢ اﻟﺗﺳو8B اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ آﻓﺎﻗﺎ ﺟدﯾدة ﻓﻲ ﻋﺎﻟم 
ﻣن ﺿرورات ﻧﺟﺎح اﻟﻣؤﺳﺳﺎت  اﻟﺗﺳو8B وﺳﺑب ﻫذﻩ اﻷﻫﻣ'ﺔ اﻟﺗﻲ أﺻﺢ ﯾﺗﻣﺗﻊ ﺑﻬﺎ اﻟﺗﺳو8B اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ،ﻓﻘد
وﻋﻠ'ﻪ ﺳﻧﺗطرق ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣطﻠب إﻟﻰ ﻣﻔﻬوم اﻟﺗﺳو8B اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ وأﻫﻣﯾﺗﻪ واﻟﻔرص اﻟﺗﻲ 'ﻘدﻣﻬﺎ .ﺧﺎﺻﺔاﻟﺧدﻣ'ﺔ 
    .اﻟوﻗوف ﻋﻧد آﻟ'ﺔ ﻋﻣﻠﻪ وﺗﺣد'ﺎﺗﻪ وأﺧﯾرا
  .وأﻫﻣﯾﺗﻪ ﻣﻔﻬوم اﻟﺗﺳو6$ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ: اﻟﻔرع اﻷول 
  : اﻟﺗﺳو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣﻔﻬوم:  أوﻻ
  : ﺗﻌر6ﻒ اﻟﺗﺳو6$ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ  .1
ﻋﻣﻠ'ﺔ ﺗﺳو8B اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﻣﻧﺗﺟﺎت ﻋﻠﻰ ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت، '	ون ﻋﺎدة ﺑﻬدف " : ﺄﻧﻪ (ﻲﻟﯾﺟﻧدﻗاﻫ'م ﻋﺎﻣر إﺑر )'ﻌرﻓﻪ 
ﺟذب ﻋدد ﻣن اﻟزوار، وﻣن ﺟﻣ'ﻊ أﻧﺣﺎء اﻟﻌﺎﻟم ﻣﻊ اﻟﺣﻔﺎr ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺣﺎﻟﯾﯾن وﻣن ﻫذا اﻟﻣﻧطﻠB ﻓﺈﻧﻪ ﯾؤد 
  .2"ﻋﺎدة إﻟﻰ ز8ﺎدة اﻟدﺧﻞ ﻣن اﻹﻋﻼﻧﺎت 
                                                           
1
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ﺧدام ﻗوة اﻟﺷ	ﺎت اﻻﺗﺻﺎل اﻟﻣﺎﺷر واﺗﺻﺎﻻت اﻟﺣﺎﺳب واﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻟﺗﻔﺎﻋﻠ'ﺔ اﺳﺗ" : ﺄﻧﻪ (ﻣﺟدلأ أﺣﻣد )	ﻣﺎ 'ﻌرﻓﻪ 
  . 1"اﻟرﻗﻣ'ﺔ ﻟﺗﺣﻘﯾB اﻷﻫداف اﻟﺗﺳو'ﻘ'ﺔ
اﻟﻌﻣﻠ'ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺎﻫم ﻓﻲ ﺗﺳﻬﯾﻞ ": ﻪ ﻋﻠﻰ أﻧﻪ ﺎﻧ'ﻌرﻓ (ﻣﺣﻣود ﺣﺳﯾن اﻟواد وﻼل ﻣﺣﻣود اﻟواد ـ)أﻣﺎ ﺎﻟﻧﺳﺔ 
  .2"اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ
ﯾﺗﺿﻣن 	ﺎﻓﺔ اﻷﻧﺷطﺔ اﻟﺗﻲ ": ﻋﻠﻰ أﻧﻪ  (ﺔ ﻋﺛﻣﺎن ﯾوﺳﻒﻧاﻟﺻﻣﯾدﻋﻲ ، ردﯾﻣﺣﻣود ﺟﺎﺳم )	ﻞ ﻣن  ﻪ'ﻌرﻓ	ﻣﺎ 
  .3"واﻻﺣﺗﻔﺎr ﺑﻬم وﺟﻠب اﻷرUﺎحﻟﻌﻣﻼءﺗﻧﻔذ ﻣن ﺧﻼل اﻻﻧﺗرﻧت ﻹﯾﺟﺎد ﺣﻞ وﺟذب ا
وظ'ﻔﺔ ﺗﻧظ'ﻣ'ﺔ و8ﺗﻣﺛﻞ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻌﻣﻠ'ﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺣدد ﻟﺧﻠB ": ﻋﻠﻰ أﻧﻪ ﻪ ﻠﺗﺳو8B ﻋرﻓﺗﻟﺔ اﻷﻣر8	'ﺔ أﻣﺎ اﻟﺟﻣﻌ'
ﺎﻟطرق اﻟﺗﻲ ﺗﺣﻘB اﻟﻣﻧﺎﻓﻊ واﻷﻫداف ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ  اﻟﻌﻣﻼءوٕادارة ﻋﻼﻗﺎت  ﻌﻣﯾﻞاﻟﻘ'ﻣﺔ إﻟﻰ اﻟاﻻﺗﺻﺎل وﺗﺳﻠ'م 
  .4"وأﺻﺣﺎب اﻟﺣﺻص واﻟﺗﻲ ﺗﺗم ﻣن ﺧﻼل اﻷدوات واﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 
ﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل وﺧﺎﺻﺔ ا " :أﻧﱠﻪ ﻋﻠﻰ( sertua te snessnaJ nitraM)	ﻞ ﻣن و'ﻌرﱠف 
  .5"اﻟﺦ ﻣن اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻟرﻗﻣ'ﺔ ﻣن أﺟﻞ ﺗﺣﻘﯾB اﻷﻫداف اﻟﺗﺳو'ﻘ'ﺔ ...ﻟﺗﻠﻔﯾز8ون اﻟﺗﻔﺎﻋﻠﻲ، اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل،اﻻﻧﺗرﻧت، وا
'ﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ  ﺗﺧط'?، وﺗﻧﻔﯾذ وﺗطو8ر 	ﻞ : " ﻋﻠﻰ أﻧﱠﻪ (sellosserB yrogérG)أ'ًﺿﺎ  ﻪﻓر َوﻋ َ
ﺎ أو ﺟزﺋ'ًﺎ ﻣﺳﺎﻋدة ﻣن،اﻟﺗﺳﻌﯾر،واﻻﺗﺻﺎﻻت،وﺗوز8ﻊ ﻓ	رة، ﻣﻧﺗﺞ أو ﺧدﻣﺔ  ﻣن أﺟﻞ ﺗطو8ر ﻫذﻩ اﻷﻧﺷطﺔ  	ﻠ' ً
  .6"اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟرﻗﻣ'ﺔ، وذﻟك ﺗﻣﺎﺷ'ًﺎ ﻣﻊ اﻷﻫداف اﻟﻔرد'ﺔ واﻟﺗﻧظ'ﻣ'ﺔ
اﻟﺗوﺟﻪ ﺎﻟﻌﻣﯾﻞ 	ﻣﺣور ﻟﻠﻌﻣﻠ'ﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﻌﺎر8ﻒ اﻟﺳﺎﻘﺔ ﻧﺳﺗﻧﺗﺞ ﺄن اﻟﻧﻘطﺔ اﻟﻣﺷﺗر	ﺔ ﺑﯾن اﻟﺗﻌﺎر8ﻒ ﻫو    
ﻻﺗﺻﺎل ﻟﺗﺳو8B ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ اﻟﺗﺳو'ﻘ'ﺔ،وذﻟك ﺳﻌﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺣول ﻣواﻛﺔ اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وا
ﻌر8ﻒ ﻟﻠﺗﺳو8B وﻋﻠ'ﻪ 'ﻣ	ن ﺗﻘد'م ﺗ.،ﻣن أﺟﻞ ﺗﺣﻘﯾB أﻫداﻓﻬﺎ اﻟﺗﺳو'ﻘ'ﺔﻲوﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ،ﻣن اﺟﻞ ﺗطو8ر ﻧﺷﺎطﻬﺎ اﻟﺗﺳو'ﻘ
ﻋﻣﻠ'ﺔ ﺗﺳو8B اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﻣﻧﺗﺟﺎت ﺎﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل و	ﻞ اﻟوﺳﺎﺋﻞ  اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋﻠﻰ أﻧﻪ
   .'ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔاﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻟﺗﺣﻘﯾB اﻷﻫداف اﻟﺗﺳو'ﻘ
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  ﻣﻘﺎرﻧﺔ اﻟﺗﺳو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ 	ﺎﻟﺗﺳو6$ اﻟﺗﻘﻠﯾد.( : 72)رﻗم  اﻟﺟدول
، دار  اﻟﻣﺳــــﯾرة ﻟﻠﻧﺷــــر اﻟﺗﺳــــو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧــــﻲﻣﺣﻣــــود ﺟﺎﺳــــم ﻟﺻــــﻣﯾدﻋﻲ، ردﯾﻧــــﺔ ﻋﺛﻣــــﺎن ﯾوﺳــــﻒ، : اﻟﻣﺻــــدر 
  .28-18 ص ، ص2102،اﻷردن،ﻋﻣﺎن،واﻟﺗوز8ﻊ
  
 اﻟﺗﺳو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟﺗﺳو6$ اﻟﺗﻘﻠﯾد. ﻋﻧﺻر اﻟﻣﻘﺎرﻧﺔ اﻟرﻗم
ﺔ أﻫم طرق ﻓﻲ ﻋﻣﻠ 1
 اﻟﺗ	ﺎدل
 اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻟﺗﺳو8B اﻟﻣﻌ	وس اﻟﺗﺳو8B اﻟﻣوزع
ﻣﻌﺎﯾﯾر ﺗﻘﯾم أداء  2
 اﻟﻣﺳوﻘﯾن
أﺳﻌﺎر + ﺟودة ﻋﺎﻟﻣ'ﺔ )أﻋﻠﻰ  .ﻋﺎد'ﺔ
 .(ﺧدﻣﺎت أﺳرع وأﻓﺿﻞ+ ﻣﻌﻘوﻟﺔ 
طر6ﻘﺔ ﺗﻘدم اﻟﺳﻠﻌﺔ أو  3
 اﻟﺧدﻣﺔ
ﺳﻠﻌﺔ أو ﺧدﻣﺔ ﻣﻧﻔردة ﻓﻲ ﻓﺗرة 
 .زﻣﻧ'ﺔ ﻣﺣدودة
ﺣزم ﻣﺗﻧوﻋﺔ وﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ ﺎﺳﺗﻣرار 
 .ﻓﺔ ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻠﻌﻣﯾﻞذات ﻗ'ﻣﺔ ﻣﺿﺎ
اﻻﻧﺗرﻧت ﺷ	ﺔ ﻣﻔﺗوﺣﺔ ﻟﻠﻛﻞ  .أﺳواق ﻣﺣدودة أو ﻣﻐﻠﻘﺔ اﻟﺳوق  4
  .وواﺳﻌﺔ
اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن طرﻓﻲ ﻋﻣﻠﺔ  5
 (اﻻﺗﺻﺎل)اﻟﺗ	ﺎدل 
اﻟﺗﻔﺎﻋﻠ'ﺔ اﻟﻣﺎﺷرة طرﻓﻲ ﻋﻣﻠ'ﺔ  .اﻷﺣﺎد'ﺔ ﻓﻲ ﻋﻣﻠ'ﺔ اﻟﺗﺎدل
 .اﻟﺗﺎدل
ﻏﯾر ﻣوﺟودة ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ  أﺗﻣﺗﺔ وظﻔﺔ اﻟﺗﺳو6$ 6
  .اﻟﻌﻧﺻر اﻟﺷر 
ﺔ ﺧﺻوﺻﺎ ﺎﻟﻧﺳﺔ أﺗﻣﺗﺔ ﻣﺗﻘدﻣ
 .ﻟﻠوظﺎﺋﻒ اﻟﺧﻠﻔ'ﺔ
 .واﺳﻊ ﻣﺣدودة ﺗﻛﺎﻣﻞ وظﺎﺋﻒ اﻟﺗﺳو6$ 7
 .ﻋﺎﻟ'ﺔ ﻣﺣدودة  اﻟﺳرﻋﺔ 8
أﺳﻠوب ﺗﻘﻠﯾد طﻲء وﻏﯾر  ﺗطو6ر اﻟﻣﻧﺗﺞ 9
 	ﻒء
  .ﺳر8ﻊ وﻋﺎﻟﻲ اﻟﻛﻔﺎءة
 .ﺗﻔﺎﻋﻠﻲ وﺷﻔﺎف ﺗﻘﻠﯾد ﻣﻌﻘد اﻟﺗﺳﻌﯾر  01
ﺗﻘﻠﯾد ﻣﻌﺗﻣدا 	ﺛﯾرا ﻋﻠﻰ  اﻟﺗرو6ﺞ  11
 ﺟﺎر8ﺔ اﻹﻋﻼﻧﺎت اﻟﺗ
 .اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن اﻟرﺳﺎﺋﻞ اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ
ﺗﻘﻠﯾد ﻣﻌﺗﻣد 	ﺛﯾرا ﻋﻠﻰ ﻗﻧوات  اﻟﺗوز6ﻊ  21
 اﻟﺗوز8ﻊ اﻟطو8ﻠﺔ 
ﺗﻛﺎﻣﻞ أﻛﺛر وزﺗوز8ﻊ ﻣﺎﺷر ﺎﻟﻧﺳﺔ 
 .ﻟﻌض اﻟﺳﻠﻊ واﻟﺧدﻣﺎت
 .(أﺗﻣﺗﺔ)ﻣﻧﺧﻔظﺔ  (ﻋﻧﺻر ﺷر )ﻋﺎﻟ'ﺔ  اﻟﺗﻛﻠﻔﺔ  31
 .ﻟواﺣد واﺣد ﺟﻣﺎﻫﯾر  ﻧوﻋﺔ اﻟﺳوق   41
 .ﻋﺎﻟﻣﻲ ﻋﺎدة ﻣﺣﻠﻰ ﻧطﺎق اﻟﺳوق   51
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  : ﺧﺻﺎﺋص اﻟﺗﺳو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ .2
  :1ﻠﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺧﺻﺎﺋص 'ﻣ	ن ﺗوﺿ'ﺣﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﺷ	ﻞ  اﻟﺗﺎﻟﻲﻟ
اﻟﻠﺣظﻲ واﻟداﺋم ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوJ اﻟﻌﺎﻟم وﻓﻲ أ  ﺗوﺳ'ﻊ ﻗﺎﻋدة اﻟﻌﻣﻼء ﻧﺗﯾﺟﺔ إﻣ	ﺎﻧ'ﺔ  اﻟدﺧول - 
 .وﻗت
 .ﺗﺧﻔ'ض اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ واﻟﻣﺳﺎﻋدة ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾB اﻟﻣروﻧﺔ ﻟﻣﯾزاﻧ'ﺔ اﻟﺗﺳو8B - 
اﻟﺎﺋﻊ واﻟﻣﺷﺗر ﻣن ﺧﻼل ﻗﻧوات اﻻﺗﺻﺎل اﻟ'ﺳ'طﺔ واﻟﺗﻔﺎﻋﻞ اﻟﻣﺎﺷر ﻣﺎ 'ﺣﻘB  ناﻻﻧﺳ'ﺎﺑ'ﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾ - 
 .ﻋﻼﻗﺔ ﻗو'ﺔ ﺑﯾﻧﻬﻣﺎ
،ﻷن ﺟﻣ'ﻊ ﻣراﺣﻞ ﻋﻣﻠ'ﺔ (ﺗﺧﻔ'ض اﻟوﻗت ﺑﯾن اﻟﺗوﺻﯾﻞ واﻟدﻓﻊ)اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت  ﺗﻘﻠ'ص اﻟوﻗت ﻓﻲ إﺗﻣﺎم - 
 .اﻟﺗﺳو8B 'ﻣ	ن أن ﺗﺗم ﺑواﺳطﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺎﺷرة ﻋﻠﻰ أﺟﻬزة اﻟﺣﺎﺳوب وﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت
 .اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ ﺗﺗﻊ زوار اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﺗﻘﯾ'ﻣﻪ ﻋن طر8B اﺳﺗﺧدام ﺑراﻣﺞ ﻣﻌﯾﻧﺔ ﻣﺛﻞ ﺑراﻣﺞ اﻟﻛو	ﯾز  - 
 .وأﻛﺛر 	ﻔﺎءة ﻻﺳﺗﻌﻼﻣﺎت واﺳﺗﻔﺳﺎرات اﻟﻌﻣﻼءﺗﺷﻐﯾﻞ وﻣﻌﺎﻟﺟﺔ أﺳرع  - 
اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ ﺗﺣدﯾد اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻟﻣﺳﺗﻬدف وﺗﻘد'م ﺧدﻣﺎت ذات ﻗ'ﻣﺔ ﻣﺿﺎﻓﺔ ﻟﻪ ﻣﺳﺗوJ ﺗﻛﻠﻔﺔ ﻻ ﺗﻘﺎرن ﺎﻟﻧﺳﺔ  - 
 .ﻟﺣﻣﻠﺔ اﻟﺗﺳو8B اﻟﺗﻘﻠﯾد'ﺔ
 .اﻻﻧﺗرﻧت وﺳﯾﻠﺔ اﺗﺻﺎل ﺛﻧﺎﺋ'ﺔ اﻻﺗﺟﺎﻩ ﻣﻣﺎ ﯾﺗ'ﺢ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﺗﻐذ'ﺔ ﻣرﺗدة ﻣﺎﺷرة ﻣن اﻟﻌﻣﯾﻞ - 
ﺗﺳﺗط'ﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ ﺗﻘد'م ﻣﺳﺗوJ أﻋﻠﻰ ﻣن اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺛﻞ اﻟﺗﺻﻧ'ﻊ ﺣﺳب اﻟطﻠب ﺄﻋداد  - 
 .	ﺑﯾرة،وﺗﻘد'م ﺧﺻوﻣﺎت ﻓرد'ﺔ ﺣﺳب ﻧﻣ? اﻟﺷراء اﻟﺳﺎﺑB ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ وﺗﻔﺿ'ﻼﺗﻪ
'ﺳﺎﻋد ﺟﻣﻊ وٕادارة وﺗﺣﻠﯾﻞ وﺗوز8ﻊ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣول اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ ﻓﻬم اﺣﺗ'ﺎﺟﺎﺗﻬم وﻫذا ﻣﺎ 'ﺳﺎﻋد ﻓﻲ ﺗﺣدﯾد  - 
أﻣﺎﻣﻬﺎ ﺷ	ﻞ أﻓﺿﻞ،ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﺗﻌز8ز ﻋﻼﻗﺗﻬﺎ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء وﺗﺣﺳن ﺧدﻣﺗﻬم ورUﺣ'ﺔ اﻟﻔرص اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ 
  .اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت واﻟﺧدﻣﺎت وﺗﻘدم ﻋروﺿﺎ ﺟدﯾدة ﻗ'ﻣﺔ
  : 2ﻫذﻩ اﻟﻣزا'ﺎ ﻣن ﺧﻼل ﺗوظﯾﻒ  اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻓﻲ اﻟﺗﺳو8B وﻧﻠﻘﻲ اﻟﺿوء ﻋﻠﻰ اﻟﻌض ﻣﻧﻬــــــﺎ  وﺗﺗﺣﻘB
 .ﺗﺎدل اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت واﻟوﺛﺎﺋB اﻟﻛﺗروﻧ'ﺎ  - 
 .ﺳﺗﺧدام اﻟﺑر8د اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻲ اﻟﻧﺷﺎd اﻟﺗﺳو'ﻘﻲا - 
 .اﻟﺷراء واﻟﺑ'ﻊ ﻣن ﺧﻼل ﻟوﺣﺎت اﻹﻋﻼﻧﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺎﺳﺗﺧدام طﺎﻗﺎت اﻻﺋﺗﻣﺎن - 
 .ﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻛﺗروﻧ'ﺎ - 
   :أﻫﻣﺔ اﻟﺗﺳو6$ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ : ﺛﺎﻧﺎ 
  : ﺗﺗﻣﺛﻞ أﻫﻣ'ﺔ اﻟﺗﺳو8B اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻲ اﻵﺗﻲ 
ن ﻋدد ﻣﺳﺗﺧدﻣﻲ ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻓﻲ ﺗزاﯾد ﻣﺳﺗﻣر ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوJ إ: ﺑﻧﺎء ﺗواﺟد ﻋﻠﻰ ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت  .1
 .ﻣﻧﻬم ﻣﻬﺗﻣﺎ ﺎﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻌروﺿﺔ ﻣن ﺧﻼﻟﻬﺎ ااﻟﻌﺎﻟم،وﻋﻠ'ﻪ ﻓﻣﻬﻣﺎ 	ﺎﻧت طﺑ'ﻌﺔ اﻷﻋﻣﺎل ﻻﺑد وان '	ون ﺟزء
                                                           
  .531-031 ص ،ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$ﻋﺑد ﷲ ﻓرﻏﻠﻲ ﻋﻠﻰ ﻣوﺳﻰ،  1
2
  .331،صاﻟﻣرﺟﻊ ﻧﻔﺳﻪ  
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ﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﻼء ﻣن ﺧﻼل ﺗوﻓﯾر ﻗﺎﻋدة ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗﻔﺻﯾﻠ'ﺔ ﻋن اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﺧ'ﺎرات اﻟﺑدﯾﻠﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺳﻣﺢ ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ  .2
 .ﻻﻧﺗﻘﺎء واﻟﻘﺎء داﺋﻣﺎﺎﻻطﻼع وا
 .ﺟﻌﻞ ﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻷﻋﻣﺎل ﻓﻲ ﺟﺎﻫز8ﺔ داﺋﻣﺔ .3
 .اﻹﻋﻼن ﻋن ﺟﺎﻫز8ﺔ اﻟﻣواد ﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﻣﻧﺎﺳب .4
 .اﻻﻧﻔﺗﺎح ﻋﻠﻰ اﻷﺳواق اﻟﻌﺎﻟﻣ'ﺔ .5
 .اﻟﺳﻣﺎح ﺎﻟﺗﻐذ'ﺔ اﻟﻌ	ﺳ'ﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء .6
 .ﺧدﻣﺔ اﻟﺳوق اﻟﻣﺣﻠ'ﺔ ﺣﯾث أن اﻟﺗﺳو8B اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ 'ﻌﺗﺑر وﺳﯾﻠﺔ ﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺳوق اﻟﻣﺣﻠﻲ .7
 .واق ﻣﻧﺗﺟﺎت ﺟدﯾدة 'ﻣ	ن ﻋن طر8B اﻻﻧﺗرﻧت اﻟوﺻول إﻟﻰ أﺳرع ﺳوق اﺧﺗ'ﺎر أﺳ .8
ﺄن أﻫﻣ'ﺔ اﻟﺗﺳو8B اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ظﻬرت ﺟﺎﻟ'ﺎ ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻘطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن ﺧﻼل ﺗﻘد'م وﻧﺧﻠص ﻣﻣﺎ ﺳﺑB    
وﺗوﻓﯾر طرق ﺗﺳﺎﻋد ﻟﺗﺳو8B اﻟﺧدﻣﺎت وﺗﻘد'ﻣﻬﺎ،ﺧﺎﺻﺔ ﻓ'ﻣﺎ ﯾﺧص اﻻﻣ	ﺎﻧ'ﺎت إداﻣﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء 
دﻣ'ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷ? ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻘطﺎع،أﻣﺎ ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻠﻘطﺎﻋﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺎﻟﻧﺷﺎطﺎت اﻷﺧرJ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧ
ﺻﻔﺔ ﺗدر8ﺟ'ﺔ،وﻫذا ﺣﺳب اﻻﺣﺗ'ﺎﺟﺎت اﻟﺗﻲ ﯾوﻓرﻫﺎ ﻟﻬم،إﻻ أن ﯾوﺟد اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻌواﻣﻞ اﻟﻣﺷﺗر	ﺔ  ﺎظﻬرت أﻫﻣﯾﺗﻬ
  :اﻟداﻓﻌﺔ إﻟﯾﻬﺎ واﻟﻣﺗﺟﺎوزة ﻟﺣدود اﻟﻣؤﺳﺳﺎت وﻫﻲ 
 .ﺎﻟﯾﻒ اﻟﺣث ﻋن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣول اﻟﻣﺷﺗر8ن اﻟﻣﺣﺗﻣﻠﯾن واﻟﺎﺋﻌﯾﯾنﺗﺧﻔ'ض اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ أ ﺗﺧﻔ'ض ﺗﻛ - 
 .اﻟﺗﻐﻠب ﻋﻠﻰ اﻟﺣواﺟز اﻟﺗﻘﻠﯾد'ﺔ 	ﻌد اﻟﻣﺳﺎﻓﺔ وﻧﻘص اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت - 
ﺗﺳﯾﯾر اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﺗﺟﺎر8ﺔ أ دﻣﺞ ﺟزء 	ﺑﯾر ﻣن اﻟﻣراﺣﻞ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ اﻟداﺧﻠﺔ ﺻﻔﺔ ﻋﺎد'ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  - 
  . ةاﻟﺗﺟﺎر8ﺔ ﺑﯾن اﻟﺎﺋﻊ واﻟﻣﺷﺗر،وﺗطو8ر أﺳواق ﺟدﯾد
  :ﻓرص وﺗﺣدﺎت اﻟﺗﺳو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ:  اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
  .ﯾوﻓر اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻔرص وﻟﻛﻧﻪ أ'ﺿﺎ 'ﻔرض اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﺗﺣد'ﺎت 
  : ﺗﺣدﺎت اﻟﺗﺳو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ: أوﻻ
  :1ﻧوﺟز أﻫم اﻟﺻﻌوﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺣد ﻣن اﺳﺗﺧداﻣﺎت اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ واﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣﻧﻪ ﻓﻲ اﻟﺷ	ﻞ اﻟﺗﺎﻟﻲ
  .ﺎب اﻟﺑﻧ'ﺔ  اﻟﺗﺣﺗ'ﺔ اﻟﺿرور8ﺔ ﻟﻬذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﺗﺟﺎرة اﻟﺣدﯾﺛﺔﻏ' .1
  .ﻋدم وﺿوح اﻟرؤ'ﺔ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠ'ﺔ ﻟﻠﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟدJ ﻣدراء اﻟﻣؤﺳﺳﺎت .2
  .  ارﺗﻔﺎع اﻟﺗﻛﻠﻔﺔ اﻟﻣﺎد'ﺔ ﻟﻠﺗﺣول إﻟﻰ اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ .3
   .ﻋدم ﺗﻘﺑﻞ اﻟﻌﻣﻼء ﻟﻔ	رة ﺷراء ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت ﻹﺣﺳﺎﺳﻬم ﺎﻟﻣﺧﺎطر اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺎﻟﺟودة .4
  : 2ﻌض اﻟﺗﺣد'ﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺎﻟدول اﻟﻧﺎﻣ'ﺔ اﻟﺗﺎﻟ'ﺔ (ﻧدﯾﻠﺟﻲﻗﻋﺎﻣر  إﺑراﻫ'م )	ﻣﺎ 'ﺿﯾﻒ 
  .دول اﻟﻧﺎﻣ'ﺔاﻟ ﻓﻲ ﻟدJ ﻧﺳﺔ 	ﺑﯾرة ﻣن اﻟﻣواطﻧﯾن اﻟﺣﺎﺳوبدم ﺗواﻓر أﺟﻬزة  .1
  . ﻋدم اﻧﺗﺷﺎر اﻻﻧﺗرﻧت ﺻورة 	ﺑﯾرة ﻓﻲ ﻌض دول اﻟﻧﺎﻣ'ﺔ .2
                                                           
1
  .761، ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$ﻋﺎﻣر إﺑراﻫ'م ﻗﻧدﯾﻠﺟﻲ،  
  861اﻟﻣرﺟﻊ ﻧﻔﺳﻪ،ص  2
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  .ﻧ'ﺔ ﻓﻲ ﻌض اﻟدول اﻟﻧﺎﻣ'ﺔ?ء ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت وﺻﻌوﺔ اﻟﺗﻧﻘﻞ ﻋﺑر اﻟﻣواﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗرو  .3
  : أﻣﺎ ﻋن ﺗﺣد'ﺎت اﻟﺗﺳو8B اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ  .4
  واﻟﻔﻌﺎﻟ'ﺎت اﻻﺗﺻﺎﻟ'ﺔ اﻟﺗﺳو'ﻘ'ﺔ ﻫﻧﺎك ﺣﺎﺟﺔ ﻣﺎﺳﺔ إﻟﻰ إﻋﺎدة ﺗﻧظ'م ﻫ'ﺎﻛﻞ اﻟﺑﯾﻧ'ﺔ اﻟﺗﺣﺗ'ﺔ ودﻣﺞ اﻷﻧﺷطﺔ  .5
ﻟﯾﺗﻬﺎ ﺗﺣد'ﺎت ﻓﻲ ﺳرﻋﺔ اﻟﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗﺻﻣ'م وﺗطو8ر اﻟﻣواﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ وﺗﻌز8ز ﻓﻌﺎ .6
 .وﻗدرﺗﻬﺎ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ'ﺔ
اﻟﺳر8ﺔ واﻟﺧﺻوﺻ'ﺔ ﻣن اﻟﺗﺣد'ﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻌوق وﺗؤﺛر ﻋﻠﻰ ﺗﻘﺑﻞ ﻌض اﻟﻌﻣﻼء واﻟﻔ	رة اﻟﺗﺳو8B ﻋﺑر  .7
 .اﻻﻧﺗرﻧت
ارﺗﻔﺎع ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ إﻗﺎﻣﺔ اﻟﻣواﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻓﺗﺻﻣ'م وٕاﻧﺷﺎء وﺗطو8ر ﻣواﻗﻊ اﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 'ﺣﺗﺎج ﺧﺑراء ﻣﺗﺧﺻﺻﯾن  .8
 .ودراﺳﺎت ﺗﺳو'ﻘ'ﺔ وﻓﻧ'ﺔ 
 ﻣن اﻫم اﻟﺗﺣد'ﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻌوق اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﺑﯾن 	ﺛﯾر ﻣن اﻟﻌﻣﻼء وUﯾن اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻣواﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ اﻟﻠﻐﺔ واﻟﺛﻘﺎﻓﺔ .9
ﻋدم اﻟﺛﻘﺔ ﻓﻲ وﺳﺎﺋﻞ اﻟدﻓﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺣﯾث ﺗﻌﺗﺑر ﻋﻣﻠ'ﺔ ﺗﺣو8ﻞ اﻟﻧﻘود ﻓﻲ ﺻﻠب أ ﻣﻌﺎﻣﻼت ﺗﺟﺎر8ﺔ  .01
 ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت وﻣن أﻛﺛر اﻟﺗﺣد'ﺎت اﻟﺗﻲ ﺗواﺟﻪ اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ 
وﺳﺎﺋﻞ اﻟدﻓﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻟذا أﺻﺢ ﻫﻧﺎك اﺗﺟﺎﻩ ﻧﺣو اﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ'ﺎت ﺧﺎﺻﺔ ﻟﺗﺄﻣﯾن ﻋدم اﻟﺛﻘﺔ ﻓﻲ  .11
 وﺳﺎﺋﻞ اﻟﺳداد اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ وﺗرﺳﯾﺦ ﺛﻘﺔ اﻟﻌﻣﻼء 
  وﻋﯾو	ﻪ  ﻓرص اﻟﺗﺳو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ :ﺛﺎﻧﺎ 
  ﻓرص اﻟﺗﺳو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ. 1
ﻣن اﻟرﻓﺎﻫ'ﺔ واﻟﻣﺗﻌﺔ ﻓﻲ اﻟﺣث  ﺑﯾﺋﺔ ﺗﺳوق ﻣﺗطورة ﺗﺣﻘB ﻟﻠﻌﻣﻼء وﻣز8دا وﺟودإن اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ وﻓﻲ     
ن اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣن ﺗوﻓﯾر اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻔرص ﻟﻛﻞ ﻣن رﺟﺎل اﻟﺗﺳو8B 	 ِﻣ َﻋن اﺣﺗ'ﺎﺟﺎﺗﻬم وٕاﺷﺎﻋﻬﺎ، ﻣﻣﺎ ' ٌ
  :1واﻟﻌﻣﻼء واﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن واﻟﻣؤﺳﺳﺎت و'ﻣ	ن ﻋرﺿﻬﺎ ﻓ'ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
  :ﻓرص اﻟﺗﺳو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻌﻣﻼء واﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن وﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ 1.1
  .ﺳوق اﻟﻣ'ﺳر ﻓﻼ 'ﺣﺗﺎج اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك ﻟﺑذل ﻣﺟﻬود ﻟﻠﺗﺣرك ﻓﻲ أﻣﺎﻛن ﻣزدﺣﻣﺔﺗوﻓﯾر ﻣﯾزة اﻟﺗ - 
'ﺳﺎﻋد اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺣﺻول اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك ﻋﻠﻰ ﻣﯾزة وٕاﺟراء ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﯾن اﻟﻌﻼﻣﺎت  - 
  . 42واﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ اﻷﺳﻌﺎر وﻋﻣﻞ أﻣر ﺷراء ﻓﻲ أ وﻗت ﺧﻼل 
  .ﻓﺿﻞ ﻻﺗﺧﺎذ ﻗرارات ﺷراﺋ'ﺔ رﺷﯾدةﺗﺟﻧب اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك ﻣواﺟﻬﺔ رﺟﻞ اﻟﺑ'ﻊ ﯾﺗﺎح ﻟﻠﻣﺳﺗﻬﻠك ﻓرﺻﺔ أ - 
ﺗوﻓر ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻟﻠﻣﺳﺗﻬﻠك ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗﻔﺻﯾﻠ'ﺔ ﻋن اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت ﻣﻊ إﺑراز ﻓواﺋدﻫﺎ وﻗ'ﻣﺎﺗﻬﺎ اﻟﻣﻌﻧو'ﺔ  - 
  .ﺑوﺳﺎﺋﻞ ﻣﺗﻧوﻋﺔ وﻣﺛﯾرة ﻟﻼﻫﺗﻣﺎم ﻣن ﺧﻼل اﻹﻣ	ﺎﻧﺎت اﻟﻬﺎﺋﻠﺔ ﻟﻣواﻗﻊ اﻻﻧﺗرﻧت
ﺑ'ﻊ واﻟﻌﻣﻼء واﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن ﻣن ﺧﻼل ﺗوﻓﯾر اﻻﻧﺗرﻧت وﺳﯾﻠﺔ اﺗﺻﺎل ﻣ	ﺗوﺔ وﺳر8ﻌﺔ ﻓﻌﺎﻟﺔ ﺑﯾن ﻣﺳؤوﻟﻲ اﻟ - 
  .اﻟﺑر8د 
  
                                                           
  .531-331 ص ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$،،9002،ﻟﻛﺗروﻧﻲﻹ ،اﻟﺗﺳو6$ اﷴ ﺳﻣﯾر أﺣﻣد  1
 إﺳﻬﺎﻣﺎت وﻓﺮص ﺗﻄﺒﻴﻖ اﻹدارة اﻹﻟﻜﺘﺮوﻧﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺮﻗﻴﺔ اﻟﺨﺪﻣﺎت                                اﻟﻔﺼﻞ اﻟﺜﺎﻟﺚ 
 
 971
   1:وﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ: ﻓرص اﻟﺗﺳوق اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت 2.1
  .إﻣ	ﺎﻧ'ﺔ اﻟوﺻول إﻟﻰ اﻷﺳواق اﻟﻌﺎﻟﻣ'ﺔ، ﺣﯾث أن اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻻ 'ﻌﺗرف ﺎﻟﻔواﺻﻞ واﻟﺣدود اﻟﺟﻐراﻓ'ﺔ - 
  .ﺗروﻧ'ﺎﯾﺟد اﻟﻣﺳوﻗون ﻓرﺻﺔ أﻛﺑر ﻟﺗﻛﯾﯾﻒ ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬم طﻘﺎ ﻟﺣﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻛ - 
  .اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣرﺗدة ﻟﻠﺗﻐﯾرات وﺗطو8ر اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت - 
  .ﺗﺧﻔ'ض اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ واﺳﺗﺧدام اﻟﺗﺳﻌﯾر اﻟﻣرن واﻟﻌﺛور ﻋﻠﻰ أﻓﺿﻞ اﻷﺳﻌﺎر اﻟﻣﺗوﻓرة- 
ﺗطورات ﻫﺎﺋﻠﺔ ﻓﻲ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣرﺗطﺔ ﺎﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ أﻣﻧت ﻓرص دﻋم اﺳﺗراﺗﯾﺟ'ﺎت ﻣﻣﯾزة  - 
  .ﺳﺎتوﺗﺟﺳﯾد اﻟوﺿﻊ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﻲ ﻟﻠﻣؤﺳ
  : 2وﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ :  ﻓرص اﻟﺗﺳو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟرﺟﺎل اﻟﺗﺳو6$ 3.1
  .اﻟﻌﻣﻼءﺑﻧﺎء ﺑﯾﻧﻬم وUﯾن ﻟﻠرﺟﺎل اﻟﺗﺳو8B 'ﻌﺗﺑر اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ أداة ﺟدﯾدة 'ﺳﺗﺧدﻣﻬﺎ - 
'ﺳﺎﻋد اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋﻠﻰ ﺗﺻﻣ'م وﺳﺎﺋﻞ اﺗﺻﺎﻻت ﺗﺗﻧﺎﺳب ﻣﻊ اﻟﻧوﻋ'ﺎت اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻣن اﻟﻌﻣﻼء - 
  .واﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن
  .إﺳﺗراﺗﯾﺟ'ﺔ اﻟﺗوز8ﻊ اﻟﻣﺎد اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋﻠﻰ ﺗﺣﺳﯾن 	ﻔﺎءة ﻌض اﻟوظﺎﺋﻒ ﻣﺛﻞ إﺻدار أواﻣر اﻟﺷراء ﺗﺳﺎﻋد- 
  .'ﻣ	ن اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ رﺟﺎل اﻟﺗﺳو8B ﻣن اﻟﻘ'ﺎم ﺎﻷﺣﺎث واﻟدراﺳﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ ﻟﻠﺗﻌرف ﻋﻠﻰ إدراك اﻟﻌﻣﻼء- 
  .ﺳطﺎء اﻟﻣﻌرﻓﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻗدم اﻟﺗﺳوق اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻧوﻋﺎ ﻣﺑﺗﻛرا ﻣن اﻟوﺳطﺎء واﻟذﯾن 'طﻠB ﻋﻠﯾﻬم و  - 
  3.وﻫﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﻌﻣﻞ ﻟﺗﺳﻬﯾﻞ ﻋﻣﻠ'ﺔ اﻟﺗﺎدل ﺑﯾن اﻟﻣﻧﺗﺟﯾن واﻟﻌﻣﻼء ﺣﯾث 'ﻘوﻣون ﺑدور ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﺟﺎر8ﺔ
  .اﺳﺗﺧدام أﺳﺎﻟﯾب ﺗرو8ﺟ'ﺔ ﺗﻔﺎﻋﻠ'ﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء ﺗﻣﺗﺎز ﺎﻟﺟﺎذﺑ'ﺔ واﻻﻧﺗﺷﺎر - 
ﺎﻣ'	'ﺔ واﺳﺗﻣرار8ﺔ اﻻﺗﺻﺎل اﻟﻣﺎﺷر ﻣﻊ ﺑﻧﺎء ودﻋم ﻋﻼﻗﺎت ذات ﻣﻌﻧﻰ وﻫدف ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء ﻣن ﺧﻼل ﺗﻔﻌﯾﻞ دﯾﻧ- 
  .اﻟﻌﻣﻼء
 :ﻋﯾوب اﻟﺗﺳو6$ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ  .2
  :   4رﻏم ﻣن اﻟﻣزا'ﺎ اﻟﻣﺗﻌددة ﻟﻠﺗﺳو8B اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ إﻻ أﻧﻪ ﻻ ﯾﺧﻠو ﻣن ﻌض اﻟﻌﯾوب واﻟﺗﻲ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﻣﺎﯾﻠﻲاﻟﻋﻠﻰ 
ﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻠﺑ'ﺔ ﻣﺳﺗوJ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ 'ﻣ	ن ﺗﻘد'ﻣﻬﺎ ﻓﻲ ظﻞ ﺗزاﯾد وﺗوﺳ'ﻊ ﺷ	ﺔ اﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن وﻣدJ ﻣﻘدرة ا - 
 .ﻫذﻩ اﻟطﻠﺎت اﻟﺗﻲ ﻟن '	ون ﻟﻬﺎ زﻣﺎن وﻣ	ﺎن ﻣﺣددﯾن
 .ﺳرﻗﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻌرﺿﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت أو ﻣﺣﺎوﻟﺔ اﻟﻌﺑث ﺑﻬﺎ - 
 .'ﺻﻌب اﻟﺗﻧﺑؤ ﺑﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﺗﺳو8B اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣﻘدﻣﺎ - 
 .ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت أﺻﺣت ﻣزدﺣﻣﺔ ﻟﻠﻐﺎ'ﺔ - 
  .ﻟﺛﻣناﻟﺟﻬود اﻟﻣﺑذوﻟﺔ ﻓﻲ ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت 'ﻣ	ن أن ﺗﻛون ﺎﻫﺿﺔ ا - 
                                                           
  .831، ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$ﻠﺟﻲ، ﯾﻋﺎﻣر إﺑراﻫ'م ﻗﻧد  1
  .431، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑB، ص اﻟﺗﺳو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲﷴ ﺳﻣﯾر أﺣﻣد ،   2
  .931، ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$ﺎﻣر إﺑراﻫ'م ﻗﻧدﻟﺟﻲ،ﻋ  3
 ،ص 4102،زﻣـزم ﻧﺎﺷـرون وﻣوزﻋون،ﻋﻣـﺎن،اﻷردن،(أﺳس وﻣﻔﺎﻫم وﺗطﺑﻘﺎت ﻓﻲ اﻟﻣﺻـﺎرف اﻟﺗﺟﺎر6ـﺔ:)اﻟﺗﺳو6$ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲﻋﺎﻛﻒ ﯾوﺳﻒ اﻟز8ـﺎت،وآﺧرون، 4
  . 54-34ص
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 .ﺣدث'ﻗد  ذاﻟ اﻟﺗﻼﻋبﺧطر أواﻣر اﻟﺷراء واﻟﺗﺧوف ﻣن  - 
  .اﻟدﻓﻊ واﻻﺳﺗﻼماﻟﻣﺷﺎﻛﻞ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺟم ﻣن اﻟﺗﺳو'ﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎﻟﻲ  - 
  18ردﯾﻧﺔ ، اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ، ص :  آﻟﺔ ﻋﻣﻞ اﻟﺗﺳو6$ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ: ﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث ا
  اﻟﺗﺳو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  وأدواﺗﻪ ( ﻣراﺣﻞ)ﺧطوات :  أوﻻ 
  اﻟﺗﺳو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ   (ﻣراﺣﻞ)ﺧطوات . 1
  1:ﺗﺗﻣﺛﻞ ﺧطوات ﺗطﺑﯾB اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻲ اﻟﻣراﺣﻞ اﻟﺗﺎﻟ'ﺔ
واﻷﺳواق ( ﺣﺎﺟﺎت ، رﻏﺎت)ﯾﺗم ﻓﯾﻬﺎ ﺟﻣﻊ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺿرور8ﺔ ﺣول اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻣﺗرﻗﺑﯾن : ﻣرﺣﻠﺔ اﻹﻋداد1.1
  . اﻟﻣﺳﺗﻬدﻓﺔ وطﺑ'ﻌﺔ  اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﺷﺗﻰ اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻟﺗﻘﻠﯾد'ﺔ أو اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ
ﯾﺗم ﻓﯾﻬﺎ اﻻﺗﺻﺎل ﺎﻟﻌﻣﯾﻞ ﻟﺗﻌر8ﻔﻪ ﺎﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﺟدﯾدة اﻟﺗﻲ ﯾﺟر طرﺣﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﺳوق ﻋﺑر : ﺗﺻﺎلﻣرﺣﻠﺔ اﻻ  2.1
ﻣرﺣﻠﺔ ﺟذب اﻻﻧﺗﺎﻩ، ﻣرﺣﻠﺔ إﺛﺎرة )اﻻﻧﺗرﻧت وﺗﺗﻛون ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﺑدورﻫﺎ ﺄرUﻌﺔ ﻣراﺣﻞ ﻓرﻋ'ﺔ واﻟﺗﻲ ﺗﺗﻣﺛﻞ 
ﺧﺎذ ﻗرار اﻟﺷراء، وﻧﺷﯾر ﻫﻧﺎ ﺄن ﯾﺗم اﻻﻫﺗﻣﺎم، ﻣرﺣﻠﺔ ﺗﻛو8ن اﻟرﻏﺔ، اﻟﻘ'ﺎم ﺎﻟﺗﺻرف، واﻟﻣرﺣﻠﺔ اﻷﺧﯾرة ﺗﻌﻧﻲ اﺗ
اﺳﺗﺧدام ﺗﻘﻧ'ﺔ اﻟوﺳﺎﺋ? اﻟﻣﺗﻌددة ﺗﺳﺗﻌﻣﻞ 	ﺛﯾرا ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻟﺑر8د اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ واﻷﺷرطﺔ 
  .اﻹﻋﻼﻧ'ﺔ
 ﺗﻌﺗﺑر ﻋﻣﻠ'ﺔ اﻟﺗﺎدل ﺟوﻫر ﻋﻣﻠ'ﺔ اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺣﯾث 'ﺣﺻﻞ اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻋﻠﻰ اﻟﺳﻠﻌﺔ أو:ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺗ	ﺎدل 3.1
  .ﺗﺣﺻﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻘﺎﺑﻞ اﻟﻧﻘد ﺎﺳﺗﻌﻣﺎل ﻧظم اﻟدﻓﻊ اﻵﻣﻧﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﺑﯾﻧﻣﺎ
إن اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻻ ﯾﻧﺗﻬﻲ ﺎﻧﺗﻬﺎء ﻋﻣﻠ'ﺔ اﻟﺗﺎدل وٕاﻧﻣﺎ ﯾﺟب اﻟﻣﺣﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ :رﺣﻠﺔ ﻣﺎ 	ﻌد اﻟﺑﻊﻣ 4.1
اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗواﺻﻞ ﻣﻌﻪ وﺧدﻣﺗﻪ ﻋﺑر اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻟﻣﺗﻌددة وﻣﻧﻬﺎ اﻟﻣﺟﺗﻣﻌﺎت اﻻﻓﺗراﺿ'ﺔ وﻏرف اﻟﻣﺣﺎدﺛﺔ 
  .وﺧدﻣﺎت اﻟدﻋم اﻟﻔﻧ'ﺔ واﻟﺗﺣدﯾث (QAF)اﻟﺑر8د اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ وﺗوﻓﯾر ﻗواﺋم اﻷﺳﺋﻠﺔ اﻟﻣﺗﻛررة و 
  : أدوات اﻟﺗﺳو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ .2 
إﻟﻰ إﻣ	ﺎﻧ'ﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣن اﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻘﻧ'ﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﺎﻋﺗﺎرﻫﺎ أدوات ﻓﻌﺎﻟﺔ (ﻣﺣﻣود اﻟﺻﯾدﻋﻲ وآﺧرون )'ﺷﯾر 
اﻟﺗﺳو'ﻘ'ﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﻘﻧ'ﺎت اﻟرﻗﻣ'ﺔ واﺳﺗﻌﻣﺎل ﺗﻘﻧ'ﺔ  ﻟﻠﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ، ﺣﯾث 'ﻣ	ن ﺗﺣﻘﯾB اﻷﻫداف
  2.اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ وﻋﻠ'ﻪ ﻧﻠﻘﻲ اﻟﺿوء ﻋﻠﻰ أﻫم أدوات اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ
  (.اﻟﺦ..ﺣواﺳﯾب،أﺟﻬزة إﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻣﺗﺧﺻﺻﺔ،طﺎﻗﺎت )اﻟﺗﻘﻧ'ﺎت اﻟﻧﻘﺎﻟﺔ -أ
  .'ﺎت إﻋﻼﻣ'ﺔ ﺟدﯾدةاﻟﻬواﺗﻒ اﻟﻣﺣﻣوﻟﺔ ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻟﺗﻠﻔز8ون اﻟﺗﻔﺎﻋﻠﻲ و	ﻠﻬﺎ ﺗﻌﺗﺑر ﺗﻘﻧ-ب
  .اﻟﻌﻣﻼءاﺳﺗﻌﻣﺎل اﻻﻧﺗرﻧت ﻟﺑﻧﺎء وٕادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ  - ج
  .اﻟﻣﺣﺗﻣﻠﯾن ﻟﻠﻔﺗرة ذات اﻷﻣد اﻟﻘﺻﯾر ﻗﺑﻞ اﻟﺗوﻗﻊ ﻟﻠﻣدJ اﻟﻌﯾد  ﻌﻣﻼء'ﻣ	ن أن ﺗﺟذب اﻟ (sdaeL)اﻷدﻟﺔ -د
 اﻹﻋﻼن ﻋنو ،ﺗوز8ﻊ وU'ﻊ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎتو ،ﻋرض اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت ﻋﻠﻰ اﻟﻣواﻗﻊ):اﺳﺗﺧدام ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻟـ- ﻫـ
  .(اﺳﺗﺧدام اﻟو8ب ﻟﺟﻣﻊ اﻟردود اﻟﻣﺎﺷرةو ،ﺗﺣﺻﯾﻞ اﻟﻔواﺋد وﺗﺣو8ﻞ اﻷﻣوال اﻟﻛﺗروﻧ'ﺎو ،اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت
                                                           
  .03-92،صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$ﻣﺟدل،أأﺣﻣد  1
  .68-58ص ،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$،ﯾوﺳﻒ ﻣﺣﻣود ﺟﺎﺳم اﻟﺻﻣﯾدﻋﻲ،ردﯾﻧﺔ ﻋﺛﻣﺎن 2
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  : ق اﻟﺗﺳو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲطر 3.
  :1ﻧوﺟز ﻓ'ﻣﺎ ﯾﻠﻲ أﻫم اﻟطرق اﻟﻣﻌﺗﻣدة ﻓﻲ اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  	ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ
   .اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋن طر8B ﻣﺣر	ﺎت اﻟﺣث  - 
  .اﻟﺗﺳو8B ﻣن ﺧﻼل اﻹﻋﻼﻧﺎت - 
  .و8B ﺎﺳﺗﺧدام اﻟرﺳﺎﺋﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔاﻟﺗﺳ - 
  .اﻟﺗﺳو8B ﻣن ﺧﻼل اﻟﺑراﻣﺞ اﻟﻔرﻋ'ﺔ  - 
  .اﻟﺗﺳو8B ﺎﺳﺗﺧدام اﻟدﻋﺎ'ﺔ اﻟﺗﻔﺎﻋﻠ'ﺔ - 
رﻏم ﺗوﻓر طرق ﻣﺗﻌددة ﻟﻠﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﺈن ﻣن اﻟﺿرورة اﻻﻧﺗﺎﻩ ﻟﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﺣددات واﻟﺗﻲ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ 
  :اﻟﻧﻘﺎd اﻟﺗﺎﻟ'ﺔ
ﻟﺗﺳو8B ﻟﻠﻣﻧﺗﺞ و'ظﻞ اﻟﻣﻧﺗﺞ ﻧﻔﺳﻪ ﻫو اﻟﻔﺎﺻﻞ ﻓﻲ ﺗﺣدﯾد 'ﻣ	ن اﻋﺗﻣﺎد أو ﺟﻞ ﻫذﻩ اﻟطرق ﻓﻲ ﻋﻣﻠ'ﺔ ا - 
  . أﻛﺛر ﻣن اﻟطرق ﻣﻼﺋﻣﺔ
  . ﺣﺟم اﻟﻣﯾزاﻧ'ﺔ اﻟﻣﺣدد ﻟﺑدء ﻓﻲ اﻟﺣﻣﻼت اﻟدﻋﺎﺋ'ﺔ ﻟﻠﻣﻧﺗﺞ ﻷن ﻫﻧﺎك ﻌض ﻫذﻩ اﻟطرق ﻏﯾر ﻣﺟﺎﻧ'ﺔ - 
اﻟﺧﺑرات اﻟﺷﺧﺻ'ﺔ ﻟﻠﻣﺳوق ﻧﻔﺳﻪ ﻓﻲ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻵﻟ'ﺎت واﻟﺑرﻣﺟ'ﺎت اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻟﻠﻌﻣﻠ'ﺔ اﻟﺗﺳو'ﻘ'ﺔ وUﯾﺋﺔ  - 
  .اﻟﺗﺳو8B اﻟرﻗﻣﻲ ﻋﻣوﻣﺎ
  ﺑﯾﺋﺔ اﻟﺗﺳو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ووظﺎﺋﻔﻪ: ﺎﻧﺛﺎ
  : وظﺎﺋﻒ اﻟﺗﺳو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ .1
واﻟﺗﻲ ﺳﻧﻠﻘﻲ اﻟﺿوء  (2S.2C.2P)إن ﻣﺎ 'ﻣﯾز اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻫﻲ اﻟوظﺎﺋﻒ اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﻪ واﻟﺗﻲ أطﻠB ﻋﻠﯾﻬﺎ   
  :2ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺎﻟﺗﻔﺻﯾﻞ ﻓ'ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
  : وﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ( 2p) 1.1
وﺗﺣدﯾد طﺑ'ﻌﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻌﻪ وﺗﺄﺳ'ﺳﻬﺎ وﺗﺣدﯾد  ﻋﻣﯾﻞوﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﺗﻣﯾﯾز 	ﻞ : اﻟﺷﺧﺻﺔ  إﺿﻔﺎء طﺎ	ﻊ 1.1.1
طﺑ'ﻌﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﺣث ﻋﻧﻬﺎ وﻣﺎ ﻫﻲ ﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﺗﻲ ﯾرﻏب اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﯾﻬﺎ و8ﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ ﻣﺎ ﯾﻧﺷر ﻋﻧﻬﺎ ﻣن 
ف ﻋﻠﻰ ﺣﺎﺟﺎت و	ذﻟك اﻟﺗﻌر ﺑﺈﺿﺎﻓﺗﻬﺎ ﻟﺗﻣﯾﯾزﻫم  ﻌﻣﻼءﻣﻌﻠوﻣﺎت وﻋن ﺧﺻﺎﺋﺻﻬﺎ وﻣﺎ ﻫﻲ اﻟﺗﻌﻠ'ﻘﺎت اﻟﺗﻲ 'ﻘوم  اﻟ
اﻟﺗﻲ ﯾرﻏﺑون ﻓﻲ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﯾﻬﺎ وﺗطو8ر اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت واﻟﺧدﻣﺎت  وﺗﻘد'م اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت واﻟﺧدﻣﺎت ﻌﻣﻼءورﻏﺎت اﻟ
  :اﻟﺷﺧﺻ'ﺔ ﺣﺳب اﻟطﻠب ﻣن ﺧﻼل
  .ﻟﻠﻣوﻗﻊ ﻌﻣﻼءﺳرﻋﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎﺔ واﻟﺗﻔﺎﻋﻞ وﻋدد ﻣرات دﺧول اﻟ - 
  . ﻌﻣﻼءطﺑ'ﻌﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻷﺳﺋﻠﺔ اﻟﻣطروﺣﺔ ﻣن طرف اﻟ - 
  
                                                           
  .441- 341 ص ، صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$ﻋﺎﻣر إﺑراﻫ'م ﻗﻧدﻟﺟﻲ،   1
2
  .311-801 ص ، ص،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑBاﻟﺗﺳو6$ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲﻣﺣﻣود ﺟﺎﺳم اﻟﺻﻣﯾدﻋﻲ،ردﯾﻧﺔ ﻋﺛﻣﺎن ﯾوﺳﻒ،   
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اﻟذﯾن ﯾﺗﻌﺎﻣﻠون ﻣﻊ ﻣوﻗﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﺎﻣﻼ ﻣﻬﻣﺎ  ﻌﻣﻼءﺗﺑر ﺳر8ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺎﻟﺗﻌ:  اﻟﺳر6ﺔ.1.1.2
ﻟﻧﺟﺎﺣﻬﺎ، 	ﻣﺎ ﺗﻣ	ن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﺗﺣدﯾد ﺷﺧﺻ'ﺔ اﻟﻣﺳﺗﺧدم وﺗﻠﻌب دورا 	ﺑﯾرا وﻣﻬﻣﺎ ﻓﻲ وﺿﻊ إﺳﺗراﺗﯾﺟ'ﺔ 
  :ﻟﻠﺗﺳو8B،  ﺣﯾث ﺗﻣ	ن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن
 .ﺗطو8ر وﺗﺣﺳﯾن إﺳﺗراﺗﯾﺟ'ﺔ اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ - 
 .ﺗﯾﺟ'ﺔ اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲﺗطﺑﯾB إﺳﺗرا  - 
ﺗﺣدﯾد ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻣز8ﺞ اﻟﺗﺳو'ﻘﻲ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ وطﺑ'ﻌﺗﻪ و	'ﻔ'ﺔ ﺗﻧﻔﯾذﻩ ﻣﻣﺎ 'ﺣﻘB ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺗﻣﯾز اﻟذ  - 
 . ﺗﺳﻌﻰ إﻟﻰ ﺗﺣﻘ'ﻘﻪ
 .ﺗﺣدﯾد ﺣﺎﺟﺎت ورﻏﺎت ﻣﺳﺗﺧدﻣﻲ اﻟﻣوﻗﻊ ﺎﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﻠﺑﯾﺗﻬﺎ - 
 .ﺗﺣدﯾد ﺧﺻوﺻ'ﺔ ﻣﺳﺗﺧدﻣﻲ اﻟﻣوﻗﻊ - 
 .ﻋن اﻵﺧر ﺣﺳب أﻫﻣﯾﺗﻪ وﺧﺻﺎﺋﺻﻪ ﺗﺣدﯾد طر8ﻘﺔ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻬم وﺗﻣﯾز 	ﻞ ﻣﺳﺗﺧدم - 
  :وﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ (C2)  2.1
  : ﻌﻣﻼءﺧدﻣﺔ اﻟ 1.2.1
واﻟﺗﺳﻬ'ﻼت ﻋﺑر ﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﺳوف ﯾﻠﻌب دورا ﻣﻬﻣﺎ  ﻌﻣﯾﻞﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﺗﻘد'م اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟدﻋم ﻟ  
ﻟﻣطﻠوﺔ وﺷ	ﻞ ﻓﻲ اﺳﺗﻣرار اﺳﺗﺧداﻣﻪ ﻟﻠﻣوﻗﻊ واﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻟذا ﯾﺟب أن ﺗﻘدم ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت ﺳرﻋﺔ واﻟدﻗﺔ ا
  .ﻌﻣﯾﻞﻟﻠﻣدJ اﻟطو8ﻞ  وﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ 'ﻣ	ن أن ﺗﻘدم إﻟﻰ اﻟ ﻌﻣﻼءﻋﻘﻼﻧﻲ ﻣن اﺟﻞ اﻻﺣﺗﻔﺎr ﺎﻟ
  .ﺗﺄﻣﯾن اﻻﺗﺻﺎل - 
  .ﺎﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت وﺧﺻﺎﺋﺻﻬﺎ ﻌﻣﯾﻞﺗزو8د اﻟ - 
  .اﻻﺳﺗﺟﺎﺔ ﺎﻟﺳرﻋﺔ اﻟﻣطﻠوﺔ - 
  . اﻟرد ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺗﻔﺳﺎرات ﺎﻟوﻗت اﻟﻘ'ﺎﺳﻲ - 
  .دلإﺗﻣﺎم ﻋﻣﻠ'ﺔ اﻟﺗﺎ - 
 :اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟﺟﻣﻬور  2.2.1
إن ﻋﻣﻞ اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ 'ﺷﺗرd وﺟود ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت اﻟﺗﻲ ﺗﺿم ﺑدورﻫﺎ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻷﻓراد ﺳواء 	ﺎن   
ﯾﻧﻬم ﻣن ﺧﻼل ﻫذﻩ اﻟﺷ	ﺔ ﻣﺷﺗر	ﯾن أو ﻣﺳﺗﺧدﻣﯾن واﻟذﯾن ﺑدورﻫم 'ﺷ	ﻠون ﺟﻣﻬور أو ﺟﻣﺎﻋﺎت ﯾﺗﻔﺎﻋﻠون ﻓ'ﻣﺎ ﺑ
واﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﺣﺎول أن ﺗﻛون ﺟزءا ،.(..ت، ﺗﺎدل اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت، اﻟﺗﻌﺎرف، إﻧﺷﺎء ﻣوﻗﻊ ﻋﻠﻰ ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧ) ﻣن ﺧﻼل
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  :وﺗﺷﻣﻞ  )3C(3.1
'ﺳﺗوﺟب ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ إﻧﺷﺎء ﻣوﻗﻊ اﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣﺗﻣﯾز 'ﻣ	ن اﻟوﺻول إﻟ'ﻪ ﺳﻬوﻟﺔ و'ﺣﺗو  : اﻟﻣوﻗﻊ 1.3.1
ن ﻣﻌﻠوﻣﺎت 	ﺛ'ﻔﺔ وذات ﻣﺻداﻗ'ﺔ ﻋﺎﻟ'ﺔ ﺗﺳﻬﻞ ﻋﻣﻠ'ﺔ ﺗﺻﻣ'ﻣﻪ ﻋﻠﻰ اﻟﺟﺎذﺑ'ﺔ واﻻﻫﺗﻣﺎم ﻣن ﺧﻼل ﻣﺎ ﺗﻌرﺿﻪ ﻣ
  .اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻣﻼءﻋﻼﻗﺎت ﺟﯾدة ﻣﻊ  ﺟراء ﺗﻔﺎﻋﻼت واﺳﺗﻣرارﻫﺎ وUﻧﺎءو	ﻞ ﻫذا ﻣن أﺟﻞ إ.واﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣﻊ اﻟﻣوﻗﻊ
  : ﻼلــإن اﻟﻣﺳوﻗﯾن ﻋﻠﻰ ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﯾﺟب أن 'ﻌطوا أﻫﻣ'ﺔ 	ﺑﯾرة ﻷﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣن ﺧ:  اﻷﻣن 2.3.1
ﺣﺎﻓظﺔ ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻓ'ﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠB ﻌﻘد اﻟﺻﻔﻘﺎت ﻋﻠﻰ ﻣوﻗﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ، ﻟذا ﯾﺟب أن ﯾﺗوﻓر ﺳر8ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟﻣ - 
  . اﻟﻣوﻗﻊ ﻋﻠﻰ 	ﻞ اﻹﺟراءات اﻟوﻗﺎﺋ'ﺔ
ﺟﻣﻊ اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن زوار اﻟﻣوﻗﻊ واﻟﺳوق واﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ وﺧزﻧﻬﺎ ووﻓرﺗﻬﺎ واﻟﻣﺣﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ  - 
  .  ﺳر8ﺗﻬﺎ وﺣﻣﺎﯾﺗﻬﺎ
وﻋﻠ'ﻪ إن ﻣدJ ﻗدرة .ﯾوﺿﻊ أرﻗﺎم ﺳر8ﺔ وﻣواﻧﻊ اﻻﺧﺗراق ﻌﻣﻼءﻟوﺿﻊ اﻟﺣﻣ'ﺔ اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﻘﺎﻋدة اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت ا - 
واﻟزوار 'ﺷﻌرون ﺳر8ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت،وﻫذا  اﻟﻌﻣﻼءﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋﻠﻰ ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﯾﺟﻌﻞ اﻟاﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺣﻣﺎ'ﺔ 
  .ﯾز8د ﻣن ﺛﻘﺔ اﻟﻣﺗﻌﺎﻣﻠﯾن وزوار اﻟﻣوﻗﻊ و'ﻌزز ﻣ	ﺎﻧﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﻣوﻗﻌﻬﺎ و'ﺷﺟﻊ ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺗﻣرار ﺎﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻌﻬﺎ
ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ اﺳﺗﺧدام ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻣن ﺧﻼل ﻣوﻗﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ ﺗﻘد'م 	ﻞ ﻣﺎ ﯾﺟﻠب  :ﺗﻧﺷ\ اﻟﻣﺑﻌﺎت  3.3.1
ﻟدﻋم  ﻌﻣﻼءﻟدﻋم اﻟﻣﺑ'ﻌﺎت ﻣن اﻟرﺳﺎﺋﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗﺿﻣن ﺧﺻوﺻ'ﺎت ، ﻫدا'ﺎ ﻣ	ﻔﺂت ﻟﻠ ﻌﻣﻼءاﻟزوار واﻟ
  .ﻗرار ﺷراﺋﻬم
  :ﺑﯾﺋﺔ اﻟﺗﺳو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋﺑر ﺷ	Iﺔ اﻻﻧﺗرﻧت. 2
  1:ﺑﯾﺋﺔ اﻟﺗﺳو'ﻘ'ﺔ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻌواﻣﻞ ﻣﻧﻬﺎ اﻟداﺧﻠ'ﺔ واﻟﺧﺎرﺟ'ﺔ وﻓ'ﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﻧﻠﻘﻲ اﻟﺿوء ﻋﻠﯾﻬﺎﺗﺗﺄﺛر اﻟ
  :اﻟﻘو] اﻟرﺋﺳﺔ اﻟﻣؤﺛرة ﻋﻠﻰ ﻧظﺎم اﻟﺗﺳو6$ ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت 2.1
ﺗؤﺛر ﻋﻧﺎﺻر اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺣ'طﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت واﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟﺗﻲ ﺗطرأ ﻋﻠﻰ ﺗﻠك اﻟﻌﻧﺎﺻر ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺷ	ﻞ ﻋﺎم، 
ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت واﻷطراف "ﺗﺳو'ﻘﻲ ﺷ	ﻞ ﺧﺎص ﺣﯾث 'ﻌرف اﻟﻧظﺎم اﻟﺗﺳو'ﻘﻲ ﻋﻠﻰ أﻧﻪ وأوﺟﻪ اﻟﻧظﺎم اﻟ
، ﻣﻣﺎ ﺳﺑB ﯾﺗﺿﺢ ﺄن ﻫذا اﻟﻧظﺎم ﯾﺗﻛون ﻣن طرﻓﯾن أﺳﺎﺳﯾن " واﻟﻌواﻣﻞ واﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟﺗﻲ ﺗرU? اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺄﺳواﻗﻬﺎ
? ﻣﻊ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺳو8B ﻫﻣﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ واﻟﺳوق واﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾﻧﻬﻣﺎ ﺗﺄﺧذ اﻟﻣراﺣﻞ اﻟﺗﺎﻟ'ﺔ ﺿﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺗرﺗ
  .اﻟرﻗﻣﻲ
  .أﻓرزت ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﺳوﻗﺎ ﺟدﯾدا أﺧذت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺳﻌﻰ ﻟﻠدﺧول ﻓ'ﻪ وﻣﻌرﻓﺔ ﺑﯾﺋﺔ اﻟﻌﻣﻞ ﻓ'ﻪ- 
ﺗﻘدم ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ إﺣﺻﺎﺋ'ﺎت ﻣﻬﻣﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﺳ'ﺎق ﻣن ﺧﻼل اﺣﺗواﺋﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺑﻧوك ﻣﻌﻠوﻣﺎت - 
  .ﻋﺎﻣﺔ وﺧﺎﺻﺔ ﻣﻊ ﺳﻬوﻟﺔ اﻟدﺧول إﻟﯾﻬﺎ
                                                           
  .681-281 ص ، صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$ﻣﺣﻣود ﺣﺳﯾن اﻟواد، ﻼل ﻣﺣﻣود اﻟواد،  1
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ﻟﻘوJ اﻟﺳوق ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن ﺳ'ﺎﺳﺗﻬﺎ وﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ وذﻟك ﺎﺳﺗﺧدام وﺳﺎﺋﻞ اﻟﺗرو8ﺞ اﻟﻣﺗﻌددة ﺧﺎﺻﺔ ﺗوﻓر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  - 
اﻹﻋﻼن واﻟﺑ'ﻊ اﻟﺷﺧﺻﻲ، ﺣﯾث أﺿﺣت ﻫذﻩ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣرﻓﻘﺔ وﺳﻬﻠﺔ اﻟﺗﻌرف ارﺗﺎd اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﻊ اﻟﺷ	ﺔ 
  :اﻻﻧﺗرﻧت وﺗﺷﻣﻞ
ﺻﺔ، ﺣﯾث ﺳﺎﻫﻣت ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻓﻲ ﯾﻠﻌب اﻟﻣوردﯾن دورا ﻫﺎﻣﺎ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾB اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻷﻫداﻓﻬﺎ اﻟﺧﺎ: اﻟﻣوردﯾن -
ﺗزاﯾد ﻋددﻫم ﺳﺑب دﺧول ﻣوردﯾن دوﻟﯾﯾن ﺟدد 'ﻌرﺿون ﺧدﻣﺎﺗﻬم ﻣﻣﺎ زاد ﻣن ﺣدة اﻟﺗﻧﺎﻓس واﻟﺗر	ﯾز ﻋﻠﻰ ﺧدﻣﺔ 
  .اﻟﻣﺷﺗر8ن
ﻫﻲ ﻋﺎرة ﻋن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺎﻋد اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ ﺗرو8ﺞ ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ إﻟﻰ اﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن اﻟﻧﻬﺎﺋﯾﯾن ﺣﯾث : اﻟوﺳطﺎء-
  .ﻟﻘوJ اﻟرﺋ'ﺳ'ﺔ ﻓﻲ اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﺗﺳو'ﻘ'ﺔ'ﻌﺗﺑر اﻟوﺳطﺎء إﺣدJ ا
ﺳوق اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك اﻟﻧﻬﺎﺋﻲ، ﺳوق اﻟﻣﺷﺗر : )'ﺷﻣﻞ اﻟﻣﺷﺗر8ن ﻓﺋﺎت ﻣﺗﻌددة ﺗرﺗ? ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻧﻬﺎ: اﻟﻌﻣﻼء -
  (.اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ ، ﺳوق اﻟوﺳﺎﺋ?
  .ﯾﺗﺄﺛر اﻟﻧظﺎم اﻟﺗﺳو'ﻘﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﺳ'ﺎﺳﺎت اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن وﻋددﻫم: اﻟﻣﻧﺎﻓﺳون -
ﺳواق اﻟﻌﺎﻟﻣ'ﺔ ، ﻣﻣﺎ أدJ إﻟﻰ ز8ﺎدة ﺣدة اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﻣﺎ ﺑﯾن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺣﯾث ﺳﺎﻫﻣت ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻓﻲ ﻓﺗﺢ اﻷ
  .اﻟﻣﺣﻠ'ﺔ واﻹﻗﻠ'ﻣ'ﺔ واﻟدوﻟ'ﺔ
ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻟﻬﺎ اﻫﺗﻣﺎم ﺑﻬم ، 	ﻣﺎ ﺗؤﺛر ﻋﻠﯾﻬﺎ وﻋﻠﻰ ﺳ'ﺎﺳﺎﺗﻬﺎ : ﺟﻣﻬور اﻟﻣؤﺳﺳﺎت 2.2
  :وﻋﻠﻰ أوﺟﻪ ﻧﺷﺎطﻬﺎ، ﺣﯾث 'ﻣ	ن ﺗﺻﻧ'ﻔﻬﺎ ﻓﻲ ﺛﻼث ﻓﺋﺎت أﺳﺎﺳ'ﺔ
  .ﺑﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﺗﻬﺗم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑﻬﺎ ﻟوﺟود ﻣﺻﺎﻟﺢ ﻣﺷﺗر	ﺔ ﺑﯾﻧﻬﻣﺎﻣﺟﻣوﻋﺎت ﺗﻬﺗم  - 
اﻟﺻﺣﻒ ووﺳﺎﺋﻞ اﻹﻋﻼم ، ﻣﺟﻣوﻋﺎت : ﻣﺟﻣوﻋﺎت ﺗﻬﺗم ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ، وﻟﻛﻧﻬﺎ ﻗد ﻻ ﺗﻬﺗم ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻧﻬﺎ - 
  .اﻷﺧﺎر ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت
ﺟﻣﻌ'ﺎت ﺣﻣﺎ'ﺔ اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك، اﻟﻣﻧظﻣﺎت )ﻣﺟﻣوﻋﺎت ﺗﻬﺗم ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ، وﻓﻲ اﻟﻣﻘﺎﺑﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺗﺟﺎﻫﻠﻬﺎ ﻣﺛﻞ  - 
  (.ﻟﺣ	وﻣ'ﺔ اﻟﺗﺷر8ﻌ'ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗؤﺛر ﻋﻠﻰ ﻌض ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻣز8ﺞ اﻟﺗﺳو'ﻘﻲ 	ﺎﻟﺗﺳﻌﯾر وﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧتا
  :اﻟﻘو] اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ 	ﺎﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﺧﺎرﺟﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت  2.3
  : 1إن اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﺧﺎرﺟ'ﺔ ﺗؤﺛر ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺷﺎd اﻟﺗﺳو'ﻘﻲ وﻫﻲ اﻟﻘوJ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ
  .اﻟﺳﺎﺋدة ﻓﻲ اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ، و	ذﻟك اﻟﻣﻌﺎﻧﻲ اﻷﺧﻼﻗ'ﺔﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ اﻟﻌﺎدات واﻟﻘ'م :  اﻟﻘو] اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﺔ واﻟﺛﻘﺎﻓﺔ 1.2.3
ﺗوﺿﺢ اﻟﻘوJ اﻟﺷراﺋ'ﺔ ﻟﻸﻓراد ﻣﻔﺎﻫ'م 	ﺛﯾرة اﻟدﺧﻞ، اﻹدﺧﺎر، اﻷﺳﻌﺎر اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ :  اﻟﻘو] اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ 2.2.3
  .ﻣﻧﺢ اﻹﺋﺗﻣﺎن
واﻟﺳ'ﺎﺳ'ﺔ  ﺗﺗﺄﺛر اﻟﻘرارات اﻟﺗﺳو'ﻘ'ﺔ ﺎﻟﺗﻐﯾر اﻟذ 'ﺣدث ﻓﻲ اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻘﺎﻧوﻧ'ﺔ : اﻟﻘو] اﻟﻘﺎﻧوﻧﺔ واﻟﺳﺎﺳﺔ 3.2.3
، ﻟذا ( ﺣﻣﺎ'ﺔ اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ واﻟﻣﺷﺗر ﻋﻠﻰ ﺣد ﺳواء)ﻷﻧﻬﺎ ﺗﻔرز ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻘواﻧﯾن وﺳ'ﺎﺳﺎت ﺗﻬدف ﻣن ﺧﻼﻟﻬﺎ 
  .ﻌﯾن اﻻﻋﺗﺎر ﻋﻧد اﻟﺗﺧط'? ﻷ ﻧﺷﺎd ﺗﺳو'ﻘﻲﺗﻌﺗﺑر ﻗﯾدا ﻋﻠﻰ اﻹدارة وﻋﻧﺻرا ﯾﺟب أﺧذﻩ 
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اﻟﺷر8ﺔ ﻓﻲ ﻣﻧطﻘﺔ ﻣﻌﯾﻧﺔ،وﻫﻲ  ﺗﻌد ﻣﻬﻣﺔ ﻟدراﺳﺔ اﻟﺧﺻﺎﺋص اﻹﺣﺻﺎﺋ'ﺔ ﻟﻠﻌﻧﺎﺻر:  اﻟﻘو] اﻟدﻣﻐراﻓﺔ 4.2.3
  .ﻣن أﻫم اﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟﺗﻲ ﺗﻬﺗم ﺑﻬﺎ اﻟﺷر	ﺎت ﻷن اﻷﻓراد ﻫم اﻟذﯾن 'ﺿﻌون اﻷﺳواق
وﺗﻛﻣن أﻫﻣ'ﺔ ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻓﻲ ﺗﻘد'ﻣﻬﺎ ﻹﺣﺻﺎﺋ'ﺎت دور8ﺔ ﻋن أﻫم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟد'ﻣﻐراﻓ'ﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟم وﻣﺗﻐﯾراﺗﻬﺎ 
  .اﻟﺣﺎﺻﻠﺔ
ﻟﻲ ﺎﻟﺗطور اﻟﻛﺑﯾر ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺗﻘﻧ'ﺔ، واﻟﺗﻘدم اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ، ﻣﻣﺎ ﯾﺗﺳم اﻟﻌﺻر اﻟﺣﺎ:  اﻟﻘو] اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ 5.2.3
	ﺑﯾرا ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﻘوم ﺑﺗﻘد'م ﻣﻧﺗﺟﺎت ﺟدﯾدة إﻟﻰ اﻟﺳوق، ﺣﯾث ﯾﺗﻣ	ن اﻟﻣﺷﺗر ﻣن اﻻﺧﺗ'ﺎر  اﺟﻌﻞ ﻋدد
وﻣﻌرﻓﺔ اﻟﻣواﺻﻔﺎت واﻟﺟدد ﻓﯾﻬﺎ، 	ﻣﺎ ﺗﺳﺎﻋد ﺑﻧوك اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋﻠﻰ  اﻻﻧﺗرﻧت اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻣﻌﻠوﻣﺎت إﺿﺎﻓ'ﺔ 
  .اﻟﺦ...... اﻗﻊ ﻟﻣﻌرﻓﺔ اﻟﻣز8د ﻋن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ  ﺗﻬﺗم ﺷراﺋﻬﺎﻋﺑر اﻟﻣو 
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  .ﺗطﺑﯾ$ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻧظﺎم ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ظﻞ : اﻟﺛﺎﻧﻲ اﻟﻣ	ﺣث
اﻟﯾوم أﺻﺣت ﺗوﻓر أﺳﺎﻟﯾب ﺟدﯾدة ﻟﻣؤﺳﺳﺎت  ﺎلـــــــــــاﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻ إن اﻟﺗطورات اﻟﺣﺎﺻﻠﺔ ﻓﻲ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ   
دة ـــــــــــــﺎ ﺗﻠك ﺧدﻣﺎت اﻟﺟوﻫر واﻟﺧدﻣــــــﺎت اﻟﺗﻛﻣﯾﻠﯾــــــﺔ اﻟﻣﺳﺗﻧـــــﺧدﻣــــﺎﺗﻬﺎ،ﺧﺻوﺻﺗﻘد'م ﻟ ﺎلـــــــــاﻷﻋﻣ
،ﺣﯾث ﻫذﻩ ﻫﻲ اﻷوﻓر ﺣظﺎ ﻓﻲ اﻻﻧﺗﻔﺎع ﻣن  اﻟﺗطورات اﻟﺣﺎﺻﻠﺔ ﻓﻲ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻻن ∗ﺎتــــــــﻟﻠﻣﻌﻠوﻣ
ﺎﺟﺔ إﻟﻰ ــــــــــاﻟﺧدﻣﺔ ﻋن اﻟﻌﻣﻼء دون اﻟﺣ اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﻼﺳﻠﻛ'ﺔ واﻻﻧﺗرﻧت ﺗﺳﻣﺢ ﺎﻟﻔﺻﻞ اﻟﻣﺎد ﻟﻌﻣﻠ'ﺔ ﺗﻘد'م
ﻣﺛﻼ اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻣﺻﺎرف ﻣ	ﻧت ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ  ﻣن اﻻﺳﺗﻔـــــــــــﺎدة ﻣن  ﺧدﻣﺎت ﻣﺗوﻓـــــــــرة ﻋﻠﻰ ) ن اﻟﻣﺎد ــــﻟﻠﺷﺣ
ﺟ'ﺎ ﺗﺄﺛﯾرات ﺗﻛﻧوﻟو  إﺑراز ﻟﻣﺣث، وﺳﻧﺣﺎول ﻓﻲ ﻫذا ا(اﻻﻧﺗرﻧت ﺣﯾث 'ﻣ	ﻧـــــﻪ اﻧﺟﺎز ﻣﻌﺎﻣﻼﺗﻪ ﻣن ﻣﻧزﻟﻪ أو ﻣ	ﺗﻪ
  .اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋﻠﻰ اﺳﺗراﺗﯾﺟ'ﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﺷ	ﻞ ﺧﺎص وﻋﻠﻰ ﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﺷ	ﻞ ﻋﺎم
  اﺳﻬﺎﻣﺎت ﺗطﺑﯾ$ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗرﻗﺔ ﻋﻣﻠﺔ اﻟﺧدﻣﺔ  :ﻟﻣطﻠب اﻷولا
ﻧظرا ﻟﻠﺗطور اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ،و	ذا اﻻﻧﻔﺟﺎر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﻲ اﻟﻛﺑﯾر وﻣﻊ اﻟطﻠب اﻟﻣﺗزاﯾد ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺄﻧﺟﻊ وأﺳﻬﻞ    
ﻓت اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ ﺗﻐﯾرات واﺳﻌﺔ ﻋﻠﻰ ﺟﻣ'ﻊ اﻟﻣﺳﺗو'ﺎت ﺳواء ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوJ اﻻﺗﺻﺎﻻت ﻣﻊ اﻟطرق ﻋر 
اﻟﻌﻣﻼء وٕادارة ﻋﻣﻠ'ﺎت اﻟﺧدﻣﺔ وﺟودﺗﻬﺎ،وﺗﻌﺎ ﻟﻬذﻩ اﻟﺗطورات 	ﺎن ﻟزاﻣﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ ﺗﺣﺳﯾن ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ 
ﺎر 'ﺄﺗﻲ ﻫذا اﻟﻣطﻠب ﻟﯾﺗﻧﺎول ﻟﻣواﺟﻬﺔ ﻫذﻩ اﻟﺗﺣد'ﺎت وﻫذا ﻣن ﺧﻼل ﺗطﺑ'ﻘﻬﺎ ﻟﻺدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ،وﻓﻲ ﻫذا اﻹط
   .ﻋﻣﻠ'ﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ظﻞ ﺗطﺑﯾB اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔإدارة  
  .ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔإدارة  ﺗﺣﺳﯾن  :اﻟﻔرع اﻷول 
  .ﺗﺣﺳﯾن ﻣﺳﺗوﺎت اﺗﺻﺎل اﻟﻌﻣﯾﻞ: أوﻻ
ﻧﻪ واﻟواﻗﻊ أ،ﻣﺳﺗو'ﺎت اﻟﺛﻼﺛﺔ ﻟﻼﺗﺻﺎل ﺎﻟﻌﻣﯾﻞ ﺣﺎﻻت ﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣﺗﺎﯾﻧﺔ ﺑﯾن ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻌﻣﯾﻞاﻟإن ﻓﻲ 	ﻞ   
ﻋﻠﻰ اﻟرﻏم ﻣن أﻫﻣ'ﺔ ﺗﻌز8ز اﻟﺣﺎﻻت اﻟﺗﻔﺎﻋﻠ'ﺔ ﻫذﻩ ﺎﻋﺗﺎرﻫﺎ أﺳﺎﺳ'ﺔ ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﺧدﻣﺔ ﻻﺋﻘﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺗﻛﺛﯾﻒ 
ﻣﺷﺎر	ﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻓﻲ إﻧﺗﺎج اﻟﺧدﻣﺔ ﺟﻧﺎ إﻟﻰ ﺟﻧب ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ ،إﻻ أن ﻣﻌظم اﻟﻣﺷﺎﻛﻞ اﻟﻣرﺗطﺔ ﺎﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻣﻌﺑر 
ﻟﻣرﺿ'ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺣﺻﻞ ﻣﺎ ﺑﯾن اﻟﻌﻣﻼء واﻟﻘﺎﺋﻣﯾن ﻋﻠﻰ ﻋﻧﻬﺎ ﻓﻲ ﺣﺎﻻت ﻋدم رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء،ﺗﻌود إﻟﻰ اﻟﺣوادث ﻏﯾر ا
وﻓﻲ  ﻣﺣﺎوﻟﺔ ﻟﺗﺳ'? ﻋﻣﻠ'ﺔ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ وﺗﺣﺳﯾن اﻹﻧﺗﺎﺟ'ﺔ وﺗﻘﻠ'ص ﻌض اﻟﺗﻬدﯾدات اﻟﻣوﺟﻬﺔ .ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ
 : 1ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ ﻧظرا إﻟﻰ   
واﻟﻘﺎﺋﻣﯾن ﺑدأت ﻌض ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﺎﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ ﻟﺗﻘﻠ'ص وﺣﺗﻰ إﻟﻐﺎء اﻻﺗﺻﺎل ﻣﺎ ﺑﯾن اﻟﻌﻣﻼء  .1
ﻋﺑر اﻟﻬﺎﺗﻒ )   وﻫ	ذا ﺑدأ اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺗﻔﺎﻋﻠ'ﺔ اﻟﻘﺻ'ﺔ ﺑﯾن ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻌﻣﯾﻞ.ﻋﻠﻰ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ 
 (.وﺟﻬﺎ ﻟوﺟﻪ)ﺗﺣﻞ ﻣﺣﻞ اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺗﻔﺎﻋﻠ'ﺔ اﻟﺷﺧﺻ'ﺔ اﻟﻣﺎﺷرة ( ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧتأوﻣن ﺧﻼل 
ﻟﺣواﺳﯾب أو اﻟﻣﻌدات اﻟﺳﻬﻠﺔ ﺑدأ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟذاﺗ'ﺔ ﺗﺣﻞ  ﻣﺣﻞ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺷﺧﺻ'ﺔ ،وذﻟك ﻣن ﺧﻼل وﺳﯾﻠﺔ ا .2
ﺑدأت ﺗﺣﻞ ﻣﺣﻞ اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﻬﺎﺗﻔ'ﺔ اﻟﺻوﺗ'ﺔ ﻓﻲ أﻧواع ﻋدﯾدة  اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺳﺗﺧدام ،	ﻣﺎ أن اﻟﻣواﻗﻊ
 .ﻣن اﻟﺗﻌﺎﻣﻼت اﻟﺧدﻣ'ﺔ 
                                                           
∗
  .ﻫو ﻣﺻطﻠﺢ 'ﺷﻣﻞ 	ﻞ ﻣن ﺧدﻣﺎت ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﻣﺛﯾر اﻟﻌﻘﻠﻲ وﺧدﻣﺎت ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت   
  .   071-271،ص 2102،دار اﻟوراق ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز8ﻊ،ﻋﻣﺎن ،اﻷردن،ﺗطﺑﻘﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ اﻷﻋﻣﺎلﺷﯾر ﻋﺎس اﻟﻌﻼق،   1
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ﺻﺎل اﻟﺷﺧﺻﻲ اﻟﻣﺗوﺳ? ﻗد ﺗﺣول إﻟﻰ ﺧدﻣﺎت ﺗإن اﻟﻌدﯾد ﻣن ﺧدﻣﺎت اﻻﺗﺻﺎل اﻟﺷﺧﺻﻲ اﻟﻌﺎﻟﻲ وﺧدﻣﺎت اﻻ .3
و8ﺟرون  ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧتﻧﺧﻔض ﻣﻊ ﺗﻧﺎﻣﻲ أﻋداد اﻟﻌﻣﻼء اﻟذﯾن ﺎﺗوا ﯾﺗﺳوﻗون ﻋﺑر ذات اﺗﺻﺎل ﺷﺧﺻﻲ ﻣ
 . ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧتﻣﻌﺎﻣﻼت اﻷﻣن واﻟﺻﯾرﻓﺔ ﻋﺑر اﻟﻬﺎﺗﻒ أو اﻟﺣث ﻋن ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣول اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت ﻋﺑر 
ﻣﯾن ﻋﻠﻰ ﺗﻘد'م إﻻ أن ﻣﺣﺎوﻟﺔ اﻟﺣد ﻣن اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﺷﺧﺻ'ﺔ اﻟﻣﺎﺷرة ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺗﻲ ﻗد ﺗﻧﺗﺞ ﻋن ﺗﻔﺎﻋﻞ اﻟﻘﺎﺋ
ﺻﺣ'ﺢ أن ﺗوﻓﯾر اﻟﺧدﻣﺎت ﻋﺑر اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻗد ﯾوﻓر ﻗدرا ﻣن .اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﯾﻞ ،ﻫو ﺳﻼح ذو ﺣدﯾن 
اﻟراﺣﺔ ﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻌﻣﯾﻞ،إﻻ أن ﻣن ﺷﺄن ذﻟك ﺧﻠB ﺣــﺎﻟﺔ ﻣن اﻟﻌزﻟﺔ ﺑﯾن طرﻓﻲ اﻟﺗﺎدل ،وﻫذﻩ اﻟﺣﺎﻟﺔ 
وﻋﻠ'ﻪ ﺗﻘﺗﺿﻲ اﻟﺿرورة  ﻓﻲ ﻗطﺎع . ﻪ و	ﺳب  وﻻﺋﻪ ﺗﺗﻧﺎﻗض ﺗﻣﺎﻣﺎ  ﻣﻊ ﻣﺑدأ اﻟﺗوﺟﻪ ﺎﻟﻌﻣﯾﻞ واﻻﺣﺗﻔﺎr 
وﻣن .اﻟﺧدﻣﺎت ﺧﺻوﺻﺎ ، أن ﺗﻘوم ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﺎﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺔ اﻟﻣﻼﺋﻣﺔ ﻓﻲ اﻟوﻗت واﻟﻣ	ﺎن اﻟﻣﻼﺋﻣﯾن
ﻣﺗﻌﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل ﻗ'ﺎم ﻋدد ﻣﺗﻧﺎم ﻣن ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﺑﺗﻛو8ن ﻧﻣوذج أﻋﻣﺎل ﻗﺎدر ﻋﻠﻰ اﻟأﺑرز اﻷﺳﺎﻟﯾب 
إﺿﺎﻓﺔ ﻗ'ﻣﺔ إﻟﻰ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼء واﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ إﺣداث )  اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟ'ﺔوﺟ'ﺎ ﻟﻸﻏراض اﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻛﻧوﻟ
ﺣﺎﻟﺔ اﻟﺗرا? اﻷﻣﺛﻞ ﻣﺎ ﺑﯾن اﻟﻌﻣﻼء واﻟﻘﺎﺋﻣﯾن ﻋﻠﻰ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ وﺗﻔﻌﯾﻞ ﻋﻣﻞ اﻟﻘﺎﺋﻣﯾن ﻋﻠﻰ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ 
  .1(وﻏﯾرﻫﺎ اﻹﻧﺗﺎﺟ'ﺔوﺗﺣر8رﻫم ﻣن اﻟﻣﻬﺎم وز8ﺎدة 
  :ﻟﺧدﻣﺔ ﺗﺣﺳﯾن طﺑﻌﺔ ﻋﻣﻠﺎت ا:ﺛﺎﻧﺎ 
ﺗؤﺛر طﺑ'ﻌﺔ اﻟﻌﻣﻠ'ﺔ اﻟﻣﺗرﺗﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻛو8ن وﺗﻘد'م اﻟﻣﻧﺗﺞ اﻟﺟوﻫر ﻋﻠﻰ ﻧوع اﻷﺳﻠوب  اﻟﻣﺗﻊ وﻫذا ﺣﺳب ﻧوع    
ﻋﻣﻠ'ﺔ  دJ ﺗﺄﺛﯾر اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ ﻋﻠﻰــــــــــــــــﺎول ﺗﺳﻠ'? اﻟﺿوء ﻋﻠﻰ ﻣــــــــاﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣطﻠوﺔ ﻟﺗﻛو8ﻧﻪ وﺗﻘد'ﻣﻪ،وﺳﻧﺣ
  : 2 اﻟﺧدﻣﺔ 
أ أﻧﻬم 'ﺄﺗون إﻟﻰ )ﻷن اﻟﻌﻣﻼء ﯾﺗﻔﺎﻋﻠون ﺷ	ﻞ ﻣﺎﺷر ﻣﻊ ﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺎد'ﺔ : ﺎس ﺧدﻣﺎت ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﻧ. 1
،ﻓﺈن ﻫذﻩ اﻟﻔﺋﺔ  ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت ﺗر	ز ﺷ	ﻞ ﺧﺎص (ﻣﺻﻧﻊ اﻟﺧدﻣﺔ ﺎﻟﺿرورة ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣطﻠوﺔ 
اﻟﻘوة اﻟﻣطﻠوﺔ  ﻋﻠﻰ اﻟﺗﺻﻣ'م اﻟﻣﺎد واﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﺎد'ﺔ ﻟﻠواﺟﻬﺔ اﻷﻣﺎﻣ'ﺔ و	ذﻟك ﻋﻠﻰ ﻣﻌدات اﻟدﻋم وﻣﺻﺎدر
ﻓﺎﻟﺗﻘﻧ'ﺎت اﻟﻣﻼﺋﻣﺔ  ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﺧﺗص ﺎﻟدرﺟﺔ اﻷﺳﺎس 	'ﻔ'ﺔ ﺗﺣﻘﯾB ﺣﺎﻟﺔ ﻣن اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ .ﻟﻘ'ﺎدﺗﻬﺎ
ﻣﺎ ﺑﯾن اﻟﻘﺎﺋﻣﯾن ﻋﻠﻰ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻌﻣﻼء واﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﻣﺎد'ﺔ ﻓﻲ ﻣﺻﻧﻊ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن أﺟﻞ ﺗﻛو8ن اﻟﺧدﻣﺔ 
 .اﻟﻣرﻏوﺔ 
ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت أ'ﺿﺎ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﻧ'ﺎت اﻟﻘوة واﻟﺗﺻﻣ'م واﻟﻣواد وطرق اﻷداء ﻷن ﺗر	ز : ﺧدﻣﺎت ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﻣﻣﺗﻠﻛﺎت  .2
اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺟوﻫر ﻫﻧﺎ ﺗﻧطو ﻋﻠﻰ ﻧﺷﺎطﺎت ﻣﺎد'ﺔ ﺗﺗراوح ﻣﺎ ﺑﯾن اﻟﻧﻘﻞ واﻟﺗﺧز8ن ،واﻟﺗر	ﯾب واﻟﺗﻧظﯾﻒ وﺗﻌﺑﺋﺔ 
ﺔ إﻻ أن ﻫﻧﺎك ﻓﺎرﻗﺎ رﺋ'ﺳﺎ ﺑﯾن ﺧدﻣﺎت ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﻧﺎس وﺗﻠك اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﻣﻌﺎﻟﺟ.اﻟوﻗود واﻟﺻ'ﺎﻧﺔ واﻟﺗﺻﻠ'ﺢ
ﻓﻌﻠﻰ ﺧﻼف ﻣن اﻟﻧﺎس اﻟذﯾن ﺗﻛون أﺣﺟﺎﻣﻬم وأﺷ	ﺎﻟﻬم ﻣﺣددة ﻧوﻋﺎ ﻣﺎ،ﺗﻣﯾﻞ اﻟﻣﻣﺗﻠﻛﺎت إﻟﻰ اﻟﺗﻐﯾر .اﻟﻣﻣﺗﻠﻛﺎت
واﻟواﻗﻊ  أن أﻓﺿﻞ ﺧدﻣﺔ 'ﻣ	ن ﺗﻘد'ﻣﻬﺎ .اﻟﻣﺳﺗﻣر ﻣن ﺣﯾث اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ إﻋﺎدة ﺗﺻﻣ'ﻣﻬﺎ ﻟﺗﺗﺳﻬﯾﻞ ﻋﻣﻠ'ﺔ ﺧدﻣﺗﻬﺎ
                                                           
1
     171-271صص ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑB،2102،ﺎلﺗطﺑﻘﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ اﻷﻋﻣﺷﯾر ﻋﺎس اﻟﻌﻼق،  
2
 671 - 271صص ، اﻟﻣرﺟﻊ ﻧﻔﺳﻪ  
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ت ﺳﻠﻌ'ﺔ '	ون ﻣن اﻟﺳﻬﻞ ﺻ'ﺎﻧﺗﻬﺎ ﻟﻠﻌﻣﻼء ﻣن ﻗﺑﻞ ﻣﺻﻣﻣﻲ وﺻﺎﻧﻌﻲ اﻟﺳﻠﻊ اﻟﻣﺎد'ﺔ ﻫﻲ ﻓﻲ اﺑﺗﻛﺎر ﺗﺻﻣ'ﻣﺎ
 .ﻋﻧدﻣﺎ ﺗﺗطﻠب اﻟﺣﺎﺟﺔ ذﻟك
ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﺿم 	ﻼ ﻣن ﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺛﯾر اﻟﻌﻘﻠﻲ وﺧدﻣﺎت ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ  :اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺳﺗﻧدة ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت .3
8ر و ﺗﻔﻌﯾﻞ ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن أن ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗﻠﻌب دورا ﻣﻬﻣﺎ ﻟﻠﻐﺎ'ﺔ ﻓﻲ ﺗطو  رﻏم.اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
ﻓﺎﻟﺗطورات اﻟﺣﺎﺻﻠﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﺳﻠﻛ'ﺔ واﻟﻼﺳﻠﻛ'ﺔ ،ﻣن اﻟﻬواﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎﻟﺔ إﻟﻰ اﺗﺻﺎﻻت ،اﻟﺧدﻣﺎت
اﻷﻗﻣﺎر اﻟﺻﻧﺎﻋ'ﺔ ،ﻗد ﻓﺗﺣت اﻟﺎب ﻋﻠﻰ ﻣﺻراﻋ'ﻪ أﻣﺎم دﺧول ﻗدرات وٕاﻣ	ﺎﻧ'ﺎت ﺟدﯾدة ﻫﺎﺋﻠﺔ ﻟدﻋم ﻧﺷﺎطﺎت 
ﻓﺎﻟطب اﻟﺣدﯾث .واﻟﺗﻌﻠ'م وﻓﻌﺎﻟ'ﺎت ﻋدﯾد ﻣن اﻟﺻﻧﺎﻋﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ ﻣﺛﻞ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻷﺧﺎر واﻟﺗﺳﻠ'ﺔ واﻟﺿ'ﺎﻓﺔ 
اﻟﻣﺳﺗﻧد ﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣﺛﻼ ﻗد أﺗﺎح اﻟﻣﺟﺎل ﻟﻣزود اﻟرﻋﺎ'ﺔ اﻟﺻﺣ'ﺔ ﺑﻧﻘﻞ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن اﻟﻣر8ض ﻓﻲ 
اﻟﻌﺎﻟم ﻟ'ﻘوﻣوا ﺷ	ﻞ ﻓور ﺑﺗﻘد'م أﻧﺣﺎء اﻟوﻗت اﻟﺣﻘ'ﻘﻲ ﻋﺑر ﻣﻌدات ﻣﺗﺎﻌﺔ ﺧﺎﺻﺔ ،إﻟﻰ ﺧﺑراء وﻣﺧﺗﺻﯾن ﻓﻲ 
  .اﺳﺗﺷﺎرﺗﻬم وﻧﺻﺎﺋﺣﻬم
ﻋن اﻟواﺟﻬﺔ اﻷﻣﺎﻣ'ﺔ أﻏﻠب اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ  ﻟﺣدﯾﺛﺔ اﻟﻣﺳﺗﻧدة إﻟﻰ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ اﺳﺗﻐﻧﺎءاﻟﺧدﻣﺎت اوﺗﺳﺎﻫم    
(: ااﻟﻣﺧرﺟﺎت_ اﻟﻣدﺧﻼت )ﻓ	ﻞ ﻣﺎ 'ﺣﺗﺎﺟﻪ اﻟﻌﻣﻼء ﻫو اﻟوﺻول إﻟﻰ أﺷ	ﺎل أﺟﻬزة .ﺷ	ﻞ 	ﺎﻣﻞ ﺗﻘر8ﺎ
ﺧﻼل ﻓﻣن .ﻫﺎﺗﻒ،ﺷﺎﺷﺔ ﻋرض،ﻗﺎر طﺎﻗﺔ ،'	ون ﻣرﺗطﺎ إﻟﻛﺗروﻧ'ﺎ ﺑواﺟﻬﺔ ﺧﻠﻔ'ﺔ ﻗد ﺗﻛون ﻓﻲ أ ﻣ	ﺎن
ﻌﺎﻣﻼت ﺗﺟﺎر8ﺔ ﻣﻊ ﻣ'ﺳﺗط'ﻊ اﻟﻌﻣﻼء إﺟراء  ،ﺣﯾثﺑﻠداناﻟاﻷﻛﺷﺎك اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ اﻟﻣﻧﺗﺷرة اﻟﯾوم ﻓﻲ اﻟﻌدﯾد ﻣن 
 أﺻﺢﻓﻘد ﺗﻘﻠﺻت اﻟﻣﺳﺎﻓﺎت،ﺑﻞ اﻧﻌدﻣت ﻓﻲ ﺣﺎﻻت 	ﺛﯾرة،و .ﺟدا ﻌﯾدةﻣزود ﺧدﻣﺎت ﻣﺗواﺟدﯾن ﻓﻲ ﻣﻧﺎطB 
  .اﻟﻌﺎﻟم ﺎﻟﻧﺳﺔ  ﻟﻠﻛﺛﯾر8ن أﺻﻐر
  :  1'ﺄﺗﻲ ﺗﻣر اﻟﻌﻣﻠ'ﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺑﺛﻼث ﻣراﺣﻞ أﺳﺎﺳ'ﺔ وﻓB ﻣﺎ: ﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣراﺣﻞ إﻧﺷﺎء اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻹ : ﺛﺎﻟﺛﺎ 
ﺗﻘوم اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ ﺄﺗﻣﺗﺔ ﻋﻣﻠ'ﺎﺗﻬﺎ ﻟﺗﻘﻠ'ص ﺗﻧﻔﯾذ : ﺗﻛﺎﻣﻞ اﻷﺻول اﻟداﺧﻠ'ﺔ اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ : اﻟﻣرﺣﻠﺔ اﻷوﻟﻰ .1
اﻟﻔﺻﻞ ﻣﺎ ﺑﯾن ﻣراﺣﻞ اﻟﻌﻣﻠ'ﺔ وﺗﺣﺳﯾن ﺟودﺗﻬﺎ وﺳرﻋﺗﻬﺎ،ﻓﺄﺗﻣﺗﺔ اﻟﻌﻣﻠ'ﺔ وﺗﻘﻧ'ﺎت اﻹدارة ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻘﯾB ﺣﺎﻟﺔ ﻣن 
ﻣﻧطB اﻷﻋﻣﺎل وﻣﻧطB اﻟﻣوارد وﻣﻧطB اﻟﺗطﺑﯾB،	ﻣﺎ 'ﻣ	ن إﺣ	ﺎم اﻟرﻗﺎﺔ واﻟﺳ'طرة ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﻠ'ﺔ وٕادارﺗﻬﺎ وﺗطو8رﻫﺎ 
 .ﻣﻌزل ﻋن اﻟﺗطﺑ'ﻘﺎت،إﻻ أن اﻟﻣوارد ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﺗﻌد داﺧﻠ'ﺔ ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ
ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻘوم  ":ﺣﺎﻟﺔ ﺣﺎﻟﺔ"اﻟﺗﻛﺎﻣﻞ ﻣﻊ ﻋﻣﻠ'ﺎت اﻟﺷر8ك ﻋﻠﻰ أﺳﺎس :  اﻟﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔ .2
ﺑﺗﺿﻣﯾن اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ اﻟﺗﻲ 'ﻘدﻣﻬﺎ ﺷر	ﺎء اﻷﻋﻣﺎل ﻓﻲ ﻋﻣﻠ'ﺔ إﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻣﺎ،ﺗﺳﺗط'ﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻛو8ن 
واﺳﺗﺛﻣﺎرﻫﺎ،إﻻ أن اﻧﺗﻘﺎء اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﯾﺗطﻠب اﺗﻔﺎﻗ'ﺎت ﻣﺑدﺋ'ﺔ  ﻋﻣﻠ'ﺎت ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ اﺳﺗﻐﻼل اﻟﻣوارد اﻟﺧﺎرﺟ'ﺔ
 .و	ذﻟك ﻣن وﺟﻬﺔ ﻧظر اﻟﻘﺎﻧوﻧ'ﺔ وﻫذا '	ون ﺑﯾن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺗﻌﺎوﻧﺔﻣن وﺟﻬﺔ ﻧظر اﻟﻣؤﺳﺳﺎت 
ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﯾﺗم اﺗﺧﺎذ اﻟﻘرارات ﻓﻲ 	ﻞ : ﺗﻛﺎﻣﻞ دﯾﻧﺎﻣ'	ﻲ ﯾراﻓﻘﻪ ﺗﻔﺎوض ﻣﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت : اﻟﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ .3
د'م ﻣرﺣﻠﺔ ﻣن ﻣراﺣﻞ ﺗﻧﻔﯾذ اﻟﻌﻣﻠ'ﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ  اﻟدﯾﻧﺎﻣ'	'ﺔ،ﺑﻬدف ﺗﻘد'م أﻓﺿﻞ اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن ﺣﯾث ﺳرﻋﺔ اﻟﺗﻘ
 . واﻟﺟودة واﻟﻣوﺛوﻗ'ﺔ واﻻﻋﺗﻣﺎد'ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻠﺑﻲ ﺣﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ وﺗﺣﻘB ﻣﺳﺗو'ﺎت اﻟرﺿﺎ اﻟﻌﻠ'ﺎ ﻟد'ﻪ
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  ( : اﻟﻣطﻠﻘﺔ )ﻧﻣوذج ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺻﺎﻓﺔ  :را	ﻌﺎ 
ﺷ	ﺔ ﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ أوﺳﻊ ﻣن 	وﻧﻬﺎ ﻣﺟرد ﺧدﻣﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت أو ﺧدﻣﺎت  إن   
ﻧﻣﺎ ﺗﺗﺿﻣن اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺟﻣ'ﻊ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺑﻧ'ﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ ﻋﺑر ﺑﯾاﻻﻧﺗرﻧت،
  (ﺗوﺻﯾﻞ اﻟﺧدﻣﺔ/ﺗﻘد'م،ﺑﯾﺋﺔ اﻟﺧدﻣﺔ،ﻣﻧﺗﺞ اﻟﺧدﻣﺔ ) :1اﻟﺷ	ﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻓﻬﻲ أ'ﺿﺎ ﺗﺷﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺟواﻧب اﻟﺗﺎﻟ'ﺔ 
أﻣﺎ ،ﺎﻋ'ﺔ ﺳﻠﻌ'ﺔ أو ﺧدﻣ'ﺔﺻﻧ ﻣؤﺳﺳﺔوﻫذﻩ اﻟﻌﻣﻠ'ﺎت اﻟﺛﻼث ﺗﺷ	ﻞ ﻧﻣوذج أﻋﻣﺎل ﺳواء 	ﺎن ذﻟك ﺗﺎﻌﺎ ﻟ  
اﻷﻛﺎد'ﻣﯾون وﻌض اﻟﻣﻣﺎرﺳﯾن واﻟﺷر	ﺎت اﻻﺳﺗﺷﺎر8ﺔ ،ﻓﻬم ﯾﻧظرون إﻟﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 	ﻣﻔﻬوم ﻗﺎﺑﻞ ﻟﻠﺗطﺑﯾB 
  .ﺿﻣن ﻧﻣوذج ﻋﻣﻠ'ﺎت ﺧدﻣ'ﺔ اﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺻﺎﻓ'ﺔ أو ﻣطﻠﻘﺔ 
  : ﺧواص اﻟﻧﻣوذج  .1
  : 'ﻣ	ن إﯾﺟﺎز ﺧواص ﻧﻣوذج ﻋﻣﻠ'ﺎت اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ اﻟﺻﺎﻓ'ﺔ ﺎﻵﺗﻲ  
 (.ﻣﺛﻞ ﻣوﻗﻊ ﻣوﺟﻪ ﺑﺟﻬﺎز ﻧﻘﺎل /أو أ ﻣوﻗﻊ اﻓﺗراﺿﻲ ذ اﻟﺻﻠﺔ )اﻟﻌﻣﻞ ﻓﻘ? ﻣن ﻣوﻗﻊ ﺷ	ﻲ - 
 . 'ﻘوم اﻟﻌﻣﻼء ﺑز8ﺎرة اﻟﻣوﻗﻊ اﻟﺷ	ﻲ ﻓﻘ? - 
'ﻣ	ــن ﺷـراء اﻟﺳــﻠﻊ وﺗﺳــﻠ'ﻣﻬﺎ،ﻟﻛن دون أ ) ﺗـﺗم ﻋﻣﻠ'ــﺔ ﺗﺳــﻠ'م ﻣﻧـﺗﺞ اﻟﺧدﻣــﺔ ﺎﻟوﺳــﺎﺋﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ـﺔ ﺣﺻــر8ﺎ - 
 (.اﺗﺻﺎل ﻣﺎد ﻣﻊ ﻣﻘدﻣﻲ اﻟﺧدﻣﺔ أو اﻟﻣزودﯾن 
  :وﺗﺗﺿﻣن اﻟﻌﻣﻠ'ﺎت اﻵﺗ'ﺔ :  ﻋﻣﻠﺎت اﻧﺗﺎج اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ .2
 .ﻋﻣﻠ'ﺔ ﻣﺎ ﻗﺑﻞ ﺗﻘد'م اﻟطﻠﺑ'ﺔ - 
 . ﻋﻣﻠ'ﺔ ﺗﻘد'م اﻟطﻠﺑ'ﺔ وﺗوﺻﯾﻠﻬﺎ - 
 . ﻌد إﺗﻣﺎم اﻟطﻠﺑ'ﺔ ﻋﻣﻠ'ﺔ ﻣﺎ - 
  : ﻣIوﻧﺎت ﻧﻣوذج ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ   1.2
  :ﻧ'ﺔ اﻟﺻﺎﻓ'ﺔ ﻣ	وﻧﺎت واﻟ'ﺎت ﻧﻣوذج ﻋﻣﻠ'ﺎت اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗرو  اﻟﺗﺎﻟﻲﯾوﺿﺢ اﻟﺷ	ﻞ  
  ﻧﻣوذج ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺻﺎﻓﺔ: (63)رﻗم اﻟﺷIﻞ
  
  . 39،ص9002،دار اﻟﻣﺳﯾرة ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز8ﻊ،ﻋﻣﺎن ،اﻷردن، اﻟﺗﺳو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲﷴ ﺳﻣﯾر أﺣﻣد ، : اﻟﻣﺻدر
  
  
                                                           
1
  .  19،صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑB ،9002،اﻟﺗﺳو6$ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ،ﷴ ﺳﻣﯾر أﺣﻣد  
 ﻋﻣﻠﯾﺔ ﻣﺎ ﺑﻌد إﺗﻣﺎم اﻟطﻠﺑﯾﺔ  ﻋﻣﻠﯾﺎت ﻣﺎ ﻗﺑل ﺗﻘدﯾم اﻟطﻠﺑﯾﺔ  ﻣﻠﯾﺔ ﺗﻘدﯾم وﺗوﺻﯾل اﻟطﻠﺑﯾﺔﻋ
 اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﺗﺳوﯾﻘﯾﺔ
ﺑﯾﺎﻧﺎت ﺣول ﻧﺗﺎج ﻋﻣﻠﯾﺔ 
 اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ
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  : 1ﺳﻧﺣﺎول ﺗﺳﻠ'? اﻟﺿوء ﻋﻠﻰ ﻣ	وﻧﺎت اﻷﺳﺎﺳ'ﺔ ﻟﻬذا اﻟﻧﻣوذج 
 :ﺔ ﻣﺎ ﻗﺑﻞ ﺗﻘد'م اﻟطﻠﺑ'ﺔ وﺗﺗﺿﻣن اﻟﺧطوات اﻟﺗﺎﻟ'ﺔ ﻋﻣﻠ' .1
 .اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔﺣث وﺗﺷﺟ'ﻊ اﻟﻌﻣﻼء ﻋﻠﻰ ز8ﺎرة اﻟﻣوﻗﻊ  - 
 :'ﻘوم اﻟﻌﻣﯾﻞ ﺑز8ﺎرة اﻟﻣوﻗﻊ - 
 .ﺣﺛﺎ ﻋن ﻋرض ﺧدﻣﻲ  
اﺳﺗﻔﺳﺎرات ﺣول اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺑر8د /ﺗوﺟ'ﻪ أﺳﺋﻠﺔ  
 (اﻟﻌﺎداﻟﻔﺎﻛس،اﻟﻬﺎﺗﻒ،اﻟﺑر8د )اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ
 .اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣطﻠوﺔاﺳﺗﻘرار اﻟرأ ﻋﻠﻰ  
 .'ﻘوم طﻠﺑﻬﺎ اﻟﻛﺗروﻧ'ﺎ 
أو ﻟﻌﻣﻠ'ﺔ ﻣﺎ ﻗﺑﻞ ﺗﻘد'ﻣﻪ /اﻟﻧظم ﻻﺳﺗﻔﺳﺎرات اﻟﻌﻣﯾﻞ و/ ﻣؤﺳﺳﺔ'ﺳﺗﺟﯾب ﻣوظﻔوا اﻟ 
 .ﻠطﻠﺑ'ﺔﻟ
 : ﻋﻣﻠ'ﺔ ﺗﻘد'م وﺗوﺻﯾﻞ اﻟطﻠﺑ'ﺔ وﺗﺗﺿﻣن اﻟﺧطوات اﻟﺗﺎﻟ'ﺔ . 2
 .ﯾﺗم ﺗﻘد'م اﻟطﻠﺑ'ﺔ ﺷ	ﻞ ﻓﻌﻠﻲ - 
 .ﯾﺗم ﺗﺣو8ﻞ اﻟﻣﺑﻠﻎ اﻟﻣطﻠوب - 
 . اﻟﺧ? ﻣن ﺧﻼل ﻋﻣﻠ'ﺔ اﻟدﻓﻊ ﻋﻠﻰ 
 .ﻣن ﺧﻼل ﻋﻣﻠ'ﺔ اﻟدﻓﻊ ﺧﺎرج اﻟﺧ? 
 .اﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻘﺑول أو رﻓض طﻠﺑ'ﺔ ﻋﻣﯾﻞ إﺷﻌﺎرﺑﺈرﺳﺎل  ﻣؤﺳﺳﺔﺗﻘوم اﻟ 
ﺑﺗوﺻﯾﻞ اﻟﺳﻠﻌﺔ أو ﺧدﻣﺔ ﺣﯾث ﯾوﺟد اﻟﻌﻣﯾﻞ، و'	ون اﻟﺗﺳﻠ'م اﻟﻛﺗروﻧ'ﺎ ﻓﻲ  ﻣؤﺳﺳﺔﺗﻘوم اﻟ 
 .اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺎد'ﺔ ﺣﺎﻟﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ وﻣﺎد'ﺎ ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ اﻟﺳﻠﻊ أو
 .اﻟﻌﺎدﺗﻐذ'ﺔ اﻟﻌ	ﺳ'ﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺑر8د اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ أو اﻟﻬﺎﺗﻒ أو اﻟﺑر8د اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟ 
 : وﺗﺗﺿﻣن اﻵﺗﻲ ( اﻟﺻﻔﻘﺔ اﻟﺗﺟﺎر8ﺔ )ﻋﻣﻠ'ﺔ ﻣﺎ ﻌد إﺗﻣﺎم اﻟطﻠﺑ'ﺔ .3
 : ﻗد ﯾﺗم إﻟﻐﺎء اﻟطﻠﺑ'ﺔ  - 
 (إﻟﻐﺎء اﻟﺷﺣﻧﺔ )ﻗﺑﻞ اﻟﺗﺳﻠ'م 
  (.ﻋﻣﻠ'ﺔ ﻣﺳﺗرﺟﻌﺎت)ﻌد اﻟﺗﺳﻠ'م  
   : ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ : ﻧﻲاﻟﻔرع اﻟﺛﺎ
ﻟم 'ﺳﻬم ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﺣﺳب ﺑﻞ أﺳﻬم ﻓﻲ إﺣداث طﻔرة ﻧوﻋ'ﺔ  ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت إن اﺳﺗﺧدام   
ﻓﻲ ﺗﻌز8ز ﺟودة  ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتو8ﺗﺟﻠﻰ ذﻟك ﻣن ﺧﻼل دور ( اﻟﻌد اﻟوظ'ﻔﻲ)ﻓﻲ أﺳﺎﻟﯾب ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ 
  . اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣدر	ﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺗﺣﺳﯾﻧﻬﺎ 	ﻣﺎ وﻧوﻋﺎ
  
                                                           
1
  . 39،ص  ،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑB9002،اﻟﺗﺳو6$ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ،ﷴ ﺳﻣﯾر أﺣﻣد  
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ﻓﻲ ظﻞ ﺗطﺑﯾB  ﺗﺧدﻣﺔ ﻟﻠﺣ	م ﻋﻠﻰ اﻟﺟودة واﻟﻌواﻣﻞ اﻟﻣؤﺛرة ﻓﻲ إدراﻛﺎت وﺗوﻗﻌﺎت اﻟﻣﺳﺗﻔﯾداﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﻣﺳإن  
  : 1	ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ  اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻣن ﺧﻼل ﻣواﻛﺔ اﻟﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺔ
إن 	ﻞ ﻣن ﺑروﺗو	وﻻت اﻻﻧﺗرﻧت واﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟدوﻟ'ﺔ ﻟﻼﺗﺻﺎﻻت اﻟﻼﺳﻠﻛ'ﺔ ﺗﺳﺗﻬدف   :ﻣﻌﺎر اﻷﻣﺎن   :أوﻻ 
وﻟﻰ ﺗﺣﺳﯾن درﺟﺔ اﻷﻣﺎن اﻟﻣﺗرﺗﺔ ﻋﻠﻰ ﻗ'ﺎم اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﺎﺳﺗﺧدام اﻷﺟﻬزة اﻟﺳﻠﻛ'ﺔ ،أو ﺷ	ﺎت اﻻﻧﺗرﻧت ﺎﻟدرﺟﺔ اﻷ
واﻻﻧﺗراﻧت واﻻﻛﺳﺗراﻧﺎت وﻣﺧﺗﻠﻒ اﻷﺟﻬزة اﻟﻣﺣﻣوﻟﺔ ﻋﻠﻰ ﺧدﻣﺔ اﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺻﺎﻓ'ﺔ أو ﺷﻪ ﺻﺎﻓ'ﺔ،ﺣﯾث ﻣزود 
ﻣن ﺧﻼل إﺣ	ﺎم أﻋﻠﻰ درﺟﺎت اﻟرﻗﺎﺔ  اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 'ﻌﻣﻠون ﻋﻠﻰ اﻻرﺗﻘﺎء ﺑﺟودة ﻣﺎ 'ﻘدﻣوﻧﻪ ﻣن ﺧدﻣﺎت
ﻓﻌﻧﺻر اﻷﻣﺎن ﺎﻟذات 'ﻌﺗﺑر ﻣن أﺑرز ﻣﻌﺎﯾﯾر .ﻋﻠﻰ اﻟﺟﺎﻧب اﻷﻣﯾن ﻓﻲ ﺗﻌﺎﻣﻼﺗﻬم ﻣﻊ اﻟﻣﺳﺗﻔدﯾن ﻣن اﻟﺧدﻣﺔ
 . اﻟﺟودة ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ
ﻣﺔ ﺗﻘدم ﻣن اﻟﻌﻣﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻻ ﯾﺗﻌرض ﻟﻣزاﺟ'ﺔ ﻣﻘدم أو ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ ﻷن اﻟﺧد إن :ﻣﻌﺎر اﻟﻣﺻداﻗﺔ : ﺛﺎﻧﺎ 
ﺧﻼل أﺟﻬزة وUرﻣﺟ'ﺎت دﻗ'ﻘﺔ ﻟﻠﻐﺎ'ﺔ،وﻫذا ﺑدورﻩ 'ﻌزز ﻣﻌ'ﺎر اﻟﻣﺻداﻗ'ﺔ ﻓﻲ ذﻫن اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد،و8ر8ﺣﻪ ﻣن اﺣﺗﻣﺎﻻت 
 .اﻟﺧطﺄ اﻟﺷر 
ﻓﻲ ﺣﺻول اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻋﻠﻰ ﺧدﻣﺔ دﻗ'ﻘﺔ ﻣن ﺣﯾث اﻟوﻗت اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗﺳﺎﻫم اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ   :ﻣﻌﺎر اﻻﻋﺗﻣﺎدﺔ : ﺛﺎﻟﺛﺎ 
 .واﻻﻧﺟﺎز
إن ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗﻘدم ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾد اﻟﺗﺣﺎور اﻟﻔور واﻟﻣﺎﺷر  ﻣﻊ ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ  :ﺎ	ﺔ ﻣﻌﺎر اﻻﺳﺗﺟ: را	ﻌﺎ 
 .ﺗﺣﻞ ﺷ	ﻞ ﻓور ﻣن ﺧﻼل ﺑرﻣﺟ'ﺎت ﻣﺗطورة  أﺻﺣتوٕاﯾﺟﺎد ﺣﻠول ﻷ ﻣﺷ	ﻠﺔ ﺗواﺟﻬﻪ ﻓﺎﻟﻣﺷﺎﻛﻞ 
زة ﺗﻌزز ﺟودة إن ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻻ ﺗﻌرف  اﻟﻌواﺋB اﻟزﻣﻧ'ﺔ واﻟﻣ	ﺎﻧ'ﺔ وﻫذﻩ اﻟﻣﯾ: ﻣﻌﺎر اﻟﻣIﺎن : ﺧﺎﻣﺳﺎ 
ﺣﯾث 'ﻣ	ن ﺗﻘد'م .اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣدر	ﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺗوﻓﯾر ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻣ	ﺎن واﻟزﻣﺎن اﻟﻠذﯾن ﯾر8دﻫﻣﺎ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد
  .اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﺣﻘ'ﻘﻲ وﻋﻠﻰ ﻣدار اﻟﺳﺎﻋﺔ 
  :2ﺳﺎﻫﻣت ﻓﻲ ﺗﻌز8ز ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻵﻟ'ﺎت واﻷﺳﺎﻟﯾب اﻟﺗﺎﻟ'ﺔ  ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت	ﻣﺎ أن 
 .ﺔ ﺑﺗﻛﺎﻟﯾﻒ أﻗﻞ ﻧﺳﺑ'ﺎﺗوﻓﯾر اﻟﺧدﻣ .1
ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺗﻌز8ز اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد،واﺳﺗ'ﻌﺎب طﻠﺎﺗﻪ اﻟﺧﺎﺻﺔ وﺗﻠﺑ'ﺔ ﻫذﻩ اﻟطﻠﺎت  .2
 (.ﺗﺣﺳﯾن إدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء)
 .ﺳ'? إﺟراءات اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ ﺗ .3
  .ﺣﯾو'ﺔ واﻟﺟﺎذﺑ'ﺔ واﻟﺗﻔﺎﻋﻞﺗﺣﺳﯾن ﺗﺟرUﺔ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻣﻊ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺗﻛو8ن ﺑﯾﺋﺔ ﻣﺎد'ﺔ ﺗﺗﺳم ﺎﻟﻣروﻧﺔ واﻟ .4
ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ إن اﻟﺗر	ﯾز ﻋﻠﻰ اﻷﺳﻠوب اﻟﺗﻔﺎﻋﻠﻲ ﻓﻲ ﺗﻛو8ن وﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ،ﺑدﻻ ﻣن اﻷﺳﻠوب اﻟﺗﻘﻠﯾد،إذ ﺗﻠﻌب      
دورا ﺣﯾو'ﺎ ﻓﻲ ﺧﻠB ﺑﯾﺋﺔ ﺗﻔﺎﻋﻠ'ﺔ واﺗﺻﺎﻻت ﺎﺗﺟﺎﻫﯾن،وﻟ'س ﺎﺗﺟﺎﻩ واﺣد،وUﻬذا ﻓﻬﻲ ﺗﺳﻣﺢ ﺎﻟﺗﻐذ'ﺔ  اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
  .وﺎﻟﻌ	ساﻟﺧدﻣﺔ ﻣزود اﻟﻌ	ﺳ'ﺔ ﻣن اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد إﻟﻰ اﻟ
  
                                                           
1
  .451- 351ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑB،صﺗﺳو6$ اﻟﺧدﻣﺎت،ﻫﺎﻧﻲ اﻟﺿﻣور،ﺷﯾر ﻋﺎس اﻟﻌﻼق ،  
  .551-451ص ص،ﻧﻔﺳﻪﻣرﺟﻊ اﻟ  2
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  : ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  :اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث 
إن اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺗﺗﺿﻣن ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺧطوات واﻟﺗﻲ ﺗم ﺗوﺿ'ﺣﻬﺎ ﺎﻟﺷ	ﻞ اﻟﺳﺎﺑB وﻟﻠﺗﺄﻛد  ﻣن ﺟودة  
  : 1اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻋﺑر اﻟﻌﻣﻠ'ﺎت اﻟﺗﻲ ﺗم ﺷرﺣﻬﺎ ﻧﻘدم ﺗوﺿ'ﺢ ﻟذﻟك 	ﺎﻵﺗﻲ 
 (.ﺿﻣن ﻋﻣﻠ'ﺔ ﻣﺎ ﻗﺑﻞ ﺗﻘد'م اﻟطﻠﺑ'ﺔ )اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ: أوﻻ 
  : و8ﺗﺿﺢ ذﻟك ﻣن ﺧﻼل : ﺳرﻋﺔ ودﻗﺔ اﻟﺗوﻗﯾت  .1
ﻣدJ ﻗدرة ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ ﻋﻠﻰ اﻹﺟﺎﺔ ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺗﻔﺳﺎرات وﺗﺳﺎؤﻻت اﻟزاﺋر ﻟﻠﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ  - 
 .ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ،ﻓﺎﻹﺟﺎﺔ اﻟﺳر8ﻌﺔ واﻟﻔور8ﺔ ﺗﻌﻧﻲ ﺳرﻋﺔ ودﻗﺔ اﻟﺗوﻗﯾت
ﻟﺳرﻋﺔ اﻟﺗوﻗﯾت،ﻓﺈن ﻣن ﺷﺄن ذﻟك إﺛﺎرة إﻋﺟﺎب وﺗﻘدﯾر   ﻣﺟﺎرﺗﻪ Jوﻣدإن دﻗﺔ ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺧط?  - 
  .اﻟزاﺋر
  :و8ﺗﺿﺢ ذﻟك ﻣن ﺧﻼل : اﻟﻠﺎﻗﺔ وﺣﺳن اﻟﻣﻌﺎﻣﻠﺔ  .2
 .ﻣدJ اﺗﺳﺎم اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺎﻟﻠﺎﻗﺔ وﺣﺳن اﻟﻣﻌﺎﻣﻠﺔ - 
اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﻘﯾ'م ﺳﻠوك ﺗﻌﺎﻣﻞ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻣﻊ اﻟزاﺋر8ن ﻟﻠﻣوﻗﻊ إﯾﺟﺎﺑ'ﺎ وﻣﻌﺑرا ﻋن ﺗﻘدﯾر واﺣﺗرام ﻣن ﻗﺑﻞ ﻣزود  - 
 .ﺗﺟﺎﻩ اﻟزاﺋر8ﯾن
  :و8ﺗﺿﺢ ذﻟك ﻣن ﺧﻼل : اﻟدﻗﺔ  .3
  .درﺟﺔ ﻣﺻداﻗ'ﺔ  ﺻﺣﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ  - 
  .درﺟﺔ ﻣﺻداﻗ'ﺔ اﻟوﺛوق ﺑدﻗﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻻﺗﺧﺎذ اﻟﻘرارات اﻟﻣﻧﺎﺳﺔ - 
 .درﺟﺔ 	ﻔﺎ'ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﺷﺎﻓ'ﺔ ودﻗ'ﻘﺔ وﻓB إدراﻛﺎت اﻟﻣﻧﺗﻔﻊ ﺑﻬﺎ  - 
 (.ﺿﻣن ﻋﻣﻠ'ﺔ ﺗﻘد'م وﺗﺳﻠ'م اﻟطﻠﺑ'ﺔ)ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ : ﺛﺎﻧﺎ
  .ﻓﻲ ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟطﻠﺑ'ﺔ وﺗوﺻﯾﻠﻬﺎ ﻟﻠﻌﻣﯾﻞﺳرﻋﺔ ودﻗﺔ اﻟﺗوﻗﯾت  .1
  .ﻓﻲ ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟطﻠﺑ'ﺔ ودﻗﺔ وﺗوﺻﯾﻠﻬﺎ ﻟﻠﻌﻣﯾﻞاﻟدﻗﺔ  .2
  .اﻻﻋﺗﻣﺎد'ﺔ  .3
اﺗﻣﺎم ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟطﻠﺑ'ﺔ وﺗوﺻﯾﻠﻬﺎ ﺷ	ﻞ آﻣن ﺧﺻوﺻﺎ ﻓ'ﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠB ﺎﻟدﻓﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ وﺳر8ﺔ :اﻷﻣن  .4
  .ﺧرJ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟﺗﻌﺎﻣﻼت اﻷ
  .ﻒ أﻗﻞﯾﻟﻠﻣورد ﺳﻬوﻟﺔ وUﺗﻛﺎﻟ اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻟوﺻول .5
وﺣﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ ﺎﻟدﻗﺔ واﻷﻣﺎن واﻟﺳﻬوﻟﺔ واﻟﺳر8ﺔ واﻟﺷﻔﺎﻓ'ﺔ اﻟﺗﻲ  ﻟطﻠﺎت ﻣن طرف اﻟﻣورد اﻻﺳﺗﺟﺎﺔ .6
  .ﯾﺗوﻗﻌﻬﺎ اﻟﻌﻣﯾﻞ
وﺣﺳن اﻟﻣﻌﺎﻣﻠﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ ﻣﻌﺎﻣﻠﺔ ﺟﯾدة وﻻﺋﻘﺔ ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﻣورد وﻫﻞ ﺳﻠوك اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن 'ﻌﺑر ﻋن  اﻟﻠﺎﻗﺔ .7
  .ﻘدﯾر واﺣﺗرام اﻟﻌﺎﻣﻠﯾنﺗ
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 (.ﺿﻣن ﻋﻣﻠ'ﺔ ﻣﺎ ﻌد إﺗﻣﺎم اﻟطﻠﺑ'ﺔ)ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ :ﺎ ﺛﺎﻟﺛ
  .ﻓﻲ اﺗﻣﺎم اﻟﺻﻔﻘﺔ وﻓB ﺗوﻗﻌﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞاﻟدﻗﺔ  .1
  .ﻣﺣﻘB 	ﺎن وﻓB  ﺗوﻗﻌﺎت وٕادراﻛﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞاﻟ ﺳرﻋﺔ ودﻗﺔ اﻟﺗوﻗﯾت .2
  .اﻟﺗﻲ ﺣﺻﻞ ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟﻌﻣﯾﻞ ﺗﺗطﺎﺑB ﻣﻊ ﺗوﻗﻌﺎﺗﻪ وﺗطﻠﻌﺎﺗﻪﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ  .3
  ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ظﻞ ﺗطﺑﯾ$ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ : ﻧﻲاﻟﺛﺎ اﻟﻣطﻠب
ﺗﺳﻌﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ ﻟﺗﻘد'م ﺧدﻣﺎت أﻓﺿﻞ طرق ﺣدﯾﺛﺔ ﻋن طر8B اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت    
واﻻﺗﺻﺎل ﻋﻠﻰ رأﺳﻬﺎ اﻟﺣﺎﺳوب وﺷ	ﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ،وﻣن ﻫذا اﻟﻣﻧطﻠB ﺳﯾﺗم ﻣن ﺧﻼل ﻫذا اﻟﻣطﻠب ﺗوﺿ'ﺢ أﻫم 
  . ﻫﺎﺗﯾن اﻟوﺳﯾﻠﺗﯾن ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ اﺳﺗﺧداﻣﺎت
 .اﻟﺧدﻣﺎتﺗﺻﻧﻊ ﻟﻘﺎء أﺛر اﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻋﻠﻰ  : اﻟﻔرع اﻷول 
وذﻟك ﻣن ﺧﻼل ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ ﻓﻲ ،ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼء  ﻋﻠﻰ إن اﻟﺗﻘدم اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ ﻟﻪ ﺗﺄﺛﯾر 	ﺑﯾر  
  : 	ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ   )revarT oicreuG loraC dna c htenneK(	ﻞ ﻣن  ظﻬور أﻧﻣﺎd ﻟﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ وﻓB أﺳﻠوUﯾن 'ﺣددﻫﺎ
و'ﺷـــﻣﻞ ﻫـــذا اﻷﺳـــﻠوب ﻣﺟﻣوﻋـــﺔ ﻣـــن أﻧﻣـــﺎd ﺗﻘـــد'م اﻟﺧدﻣـــﺔ ﻣوﺿـــﺣﺔ أﺛـــر :  أﺳـــﺎﻟﯾب اﺗﺻـــﺎل وﺟـــﻪ ﻟوﺟـــﻪ : أوﻻ 
  :ﻘد'ﻣﻬﺎ ﻣوﺿﺣﺔ ﻓﻲ اﻟﺷ	ﻞ اﻟﺗﺎﻟﻲ  اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ ﻋﻠﻰ ﻋﻣﻠ'ﺔ ﺗ
  أﺳﺎﻟﯾب اﺗﺻﺎل وﺟﻪ ﻟوﺟﻪ( : 73)اﻟﺷIﻞ رﻗم 
  
 htniN, )ygolonhcet.ssenisub(:ecremmoc-E,revarT oicreuG loraC dna C .htenneK : ecruoS
  .601p,3102,adanaC,nosraeP .yteicoS,noitidE
 
	ﻞ ﻧﻣوذج ﯾوﺿﺢ أﺛر اﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ ﯾﺗﺑﯾن ﻣن اﻟﺷ	ﻞ أﻋﻼﻩ ﺛﻼث ﻧﻣﺎذج ﻷﻧظﻣﺔ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﺣﯾث   
  : ﻟﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﺗﻲ ﺳﻧﻘدم ﺷرح ﻣﺳ? ﻟﻛﻞ ﻧﻣوذج ﻋﻠﻰ ﺣدJ 
  .ﺗﺻﺎل اﻟﺣﻘ'ﻘﻲ ﺑﯾن ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻌﻣﯾﻞاﻻﯾﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾد وﻫو :  (أ)ﻧﻣوذج 
  ﻟطﺑﯾب ﻣن اﺟﻞ اﻟﻔﺣص ﺎﻟﺳ	ﺎﻧﯾر اﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ 	ﻣﺳﺎﻋد ﻓﻲ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ،ﻣﺛﺎل ز8ﺎرة ا( : ب)ﻧﻣوذج 
 اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ
 اﻟﻣﺳﺗﮭﻠك ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ 
  -ﺣرة-ﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ .أ 
  ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺔ
 اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ
 اﻟﻣﺳﺗﮭﻠك ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ 
  -ﺗﺳﮭﯾل-اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ . ﺟـ
 ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺔ 
 اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ
 اﻟﻣﺳﺗﮭﻠك ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ 
  -ﻣﺳﺎﻋدة -وﺟﯾﺎ اﻟﺗﻛﻧوا.ب
  ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺔ 
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ﺗﺳﺗﺧدم اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ 	وﺳﯾﻠﺔ ﻟﺗﺳﻬﯾﻞ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻣﺛﻞ اﺳﺗﺧدام اﻟﺣﺎﺳوب واﻟﺑراﻣﺞ ﻓﻲ اﻟﺑﻧوك  :( ج)ﻧﻣوذج 
  .اﻟﺗﻘﻠﯾد'ﺔ
و'ﺷﻣﻞ ﻫذا اﻷﺳﻠوب ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن أﻧﻣﺎd ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﻣوﺿﺣﺔ أﺛر : أﺳﺎﻟﯾب اﺗﺻﺎل وﺟﻪ 	ﺷﺎﺷﺔ : ﺛﺎﻧﺎ
 :ﻬﺎ ﻣوﺿﺣﺔ ﻓﻲ اﻟﺷ	ﻞ اﻟﺗﺎﻟﻲ  ﻋﻠﻰ ﻋﻣﻠ'ﺔ ﺗﻘد'ﻣ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ
  	ﺷﺎﺷﺔأﺳﺎﻟﯾب اﺗﺻﺎل وﺟﻪ ( : 83)اﻟﺷIﻞ رﻗم 
              
 htniN, )ygolonhcet.ssenisub( ecremmoc-E,revarT oicreuG loraC dna C .htenneK : ecruoS
  .601p,3102,adanaC,nosraeP .yteicoS,noitidE
  
ﻷﻧظﻣﺔ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﺣﯾث 	ﻞ ﻧﻣوذج ﯾوﺿﺢ أﺛر اﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ ﻧﻣوذﺟﯾن ﯾﺗﺑﯾن ﻣن اﻟﺷ	ﻞ أﻋﻼﻩ     
  : ﻓ'ﻣﺎﯾﻠﻲ ﻟﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﺗﻲ ﺳﻧﻘدم ﺷرح ﻣﺳ? ﻟﻛﻞ ﻧﻣوذج ﻋﻠﻰ ﺣدJ
ﻟﻲ ﻟﻠﺑﻧوك وﻫﻧﺎ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ وﻣﺛﺎل ذﻟك ﺟﻬﺎز اﻟﺻرف اﻵ ﺎﺳﺗﺧدامﻫذا اﻟﻧﻣوذج 'ﺳﺗﺑدل ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ : (أ)ﻧﻣوذج 
  .ﺗظﻬر ﻣﺎ 'ﺳﻣﻰ ﺎﻟﺧدﻣﺔ اﻟذاﺗ'ﺔ 
ﻫذا اﻟﻧﻣوذج 'ﺳﺗﺧدم اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ 	وﺳ'? ﻟﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ وﻣﺛﺎل ذﻟك ﺣﺟز ﺎﻟﻔﻧدق ﻋن طر8B : (ب)ﻧﻣوذج 
  . ﻪاﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟ
 ﻣﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧد اﻟﺣﺎﺳوباﻟﻣﻧﺟزة ﻋن طر8B أﻫﻣ'ﺔ ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﻣﺎ ﺳﺑB ﯾﺗﺿﺢ    
  : 1 ﻓﻲ اﻟﻧﻘﺎd اﻟﺗﺎﻟ'ﺔوﺟﻬﺎ ﻟوﺟﻪ 
اﻟطﯾران  ﻣؤﺳﺳﺔﺗﺳﺗﺧدم :ﻣﺛﺎل - ﯾﻠﻐﻲ اﺳﺗﺧدام اﻟﺣﺎﺳب اﻵﻟﻲ ﺎﻟﻛﺎﻣﻞ اﻟﺣﺎﺟﺔ إﻟﻰ اﻟﻠﻘﺎء وﺟﻬﺎ ﻟوﺟﻪ - 
  .ﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻹﻟﻐﺎء ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ إﻟﻰ اﻻﺗﺻﺎل اﻟﻣﺎﺷر وﺟﻪ ﻟوﺟﻪ 	ﺣﺟز ﺗذ	رة رﺣﻼﺗﻬﺎ اﻟﺟو'ﺔ (tejusae)
  .ﻟﻠﻘﺎءات وﺟﻪ ﻟﺷﺎﺷﺔ ﻋﻠﻰ ﻣوﻗﻌﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲب او ﺳﻬﻞ اﺳﺗﺧدام اﻟﺣﺎﺳ' - 
  .'ﻣ	ن اﺳﺗﺧدام اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﺗوﻋ'ﺔ اﻟﻌﻣﻼء - 
ﻣﺛﺎل 'ﺳﻣﺢ )'ﺳﺗط'ﻊ ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﻧظﺎم ﻟﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن ﺗﻘد'م ﻣﺟﻣوﻋﺔ أوﺳﻊ 	ﺛﯾر ﻣن إﻣ	ﺎﻧ'ﺔ اﻟﻠﻘﺎء - 
  (.ﻲ وﻗت وﻣ	ﺎن ﻣﻧﺎﺳﺑﯾن ﻟﻠﻌﻣﯾﻞاﻟﺑﻧك اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ أو اﻟﺻراف اﻵﻟﻲ ﺑﺈﻧﺟﺎز 	ﺛﯾر ﻣن اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﺑﻧ	'ﺔ ﻓ
                                                           
1
  .652- 452،ص 9002،'ﺔ،اﻟﻘﺎﻫرة،ﻣﺻر،ﻣﺟﻣوﻋﺔ اﻟﻧﯾﻞ اﻟﻌرUﻣ	ﺎدئ ﺗﺳو6$ اﻟﺧدﻣﺎتﺑﻬﺎء ﺷﺎﻫﯾن،ﻋﻼء أﺣﻣد إﺻﻼح،دﻋﺎء ﺷراﻗﻲ،: أدر8ﺎن ﺑﻠﻣر،ﺗرﺟﻣﺔ   
 اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ
 اﻟﻣﺳﺗﮭﻠك ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ 
  -اﻟوﺳﺎطﺔ- اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ . ب
  ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺔ 
 اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ
 اﻟﻣﺳﺗﮭﻠك ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ 
  - ﺷﺎﻣﻠﺔ -اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ . أ
  ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺔ 
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إﻣ	ﺎﻧ'ﺔ ﺑرﻣﺟﺔ اﻷﺟﻬزة ﻟﺗوﻓﯾر ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت ﺷ	ﻞ 'ﻌﺗﻣد ﻋﻠ'ﻪ وﻋﻠﻰ ﻧﺣو ﻣﺎ 	ﺎن ﻟ'ﺣدث ﻟو أن اﻟﻠﻘﺎء  - 
	ﺎن ﻣرﺗﻛزا ﻋﻠﻰ ﻣﻧﺗﺞ ﺧدﻣﺔ ﺷر،وﻫذا ﯾواﻓB ﻣﺎ ﺗﻘدﻣﻪ ﺷر	ﺎت اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﻬﺎﺗﻔ'ﺔ اﻵن ﻣﺟﻣوﻋﺔ واﺳﻌﺔ ﻣن 
  .ﻫﺎ ﺑﺗﻛﻠﻔﺔ أﻗﻞ وﻣﺳﺗو'ﺎت اﻋﺗﻣﺎد'ﺔ أﻋﻠﻰؤ اﻟﺗﻲ 'ﻣ	ن أدا( راض اﻟﻣ	ﺎﻟﻣﺎتﻣﺛﻞ ﺧدﻣﺎت اﻋﺗ)اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻬﺎﺗﻔ'ﺔ 
اﻵﻟ'ﺔ أن ﺗﻣﻧﺢ ﻌض اﻟﻌﻣﻼء ﺷﻌورا ﺄﻧﻬم ﯾﺗﺣ	ﻣون ﻓﻲ اﻟﻠﻘﺎء ﺑدرﺟﺔ أﻛﺑر،وﻣﺛﺎل ذﻟك ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﻣ	ن  - 
ﻧك ﺧدﻣﺔ اﻟﺑ مﻟﻣﻌرﻓﺔ رﺻﯾد ﺣﺳﺎب ﻣن اﻟﺑﻧك 'ﻣ	ن ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ اﻻﺗﺻﺎل ﺑﻧظﺎم ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺑﻧ	'ﺔ آﻟ'ﺔ أو اﺳﺗﺧدا
  .اﻟﻣﺗوﻓرة ﻋﻠﻰ اﻻﻧﺗرﻧت ،وﻫذا ﻣﺎ 'ﻌزز ﺷﻌور اﻟﻌﻣﻼء ﺄن ﻟﻬم ﺳ'طرة ﻋﻠﻰ ﺗﻌﺎﻣﻼﺗﻬم ﻣﻊ اﻟﺑﻧك
  اﺳﻬﺎم ﺗطﺑﯾ$ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت : اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ 
J ﺑﻧ'ﺔ إن اﺳﺗﺧدام  ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﻣن طرف اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ ﻧﺗﺞ ﻋﻧﻪ  ﺗﻐﯾﯾر  ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗو  
ﺣﯾث 'ﻘوم ﻧظﺎم .ﻣﻣﺎ أدJ إﻟﻰ ظﻬور ﻋدة ﻧﻣﺎذج ﻟﺗﺻﻧ'ﻊ اﻟﺧدﻣﺔ  ،ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن ﺧﻼل ﻣ	وﻧﺎﺗﻪ وﺗﻧظ'ﻣﻪ
  : 1اﻟﺧدﻣﺔ ﻋﻠﻰ ﻋدد ﻣن اﻟﻣﺎد اﻟرﺋ'ﺳ'ﺔ 
اﻟﺧدﻣﺔ،وﺗﺳﺗﺧدم ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﻌﻣﯾﻞ  زودﻟوﺟﻪ ﺑﯾن اﻟﻌﻣﯾﻞ وﻣ ﺎﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﻫو اﺗﺻﺎل ﺷﺧﺻﻲ ﻣﺎﺷر وﺟﻬ - 
 (.ﺔﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣ)اﻟﺧدﻣﺔ   زودوﻣ
ﻣن ﻣدﺧﻼت ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺔ ﯾﺗم ﺗﺳﯾﯾرﻫﺎ داﺧﻞ ( وﺳﺎﺋ? اﻟﻣﺎد'ﺔ ،واﻻﺗﺻﺎل اﻟﺷﺧﺻﻲ)ﺗﻌﺗﺑر 	ﻞ ﻣن  −
 .ﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ 
وﺳﺎﺋ? ﻣﺎد'ﺔ ،اﻻﺗﺻﺎل اﻟﺷﺧﺻﻲ )ﯾﺗم دﻣﺞ اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﻣ	وﻧﺔ ﻟﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ  −
 (.وﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﻼء
 .ﺗم دﻣﺞ اﻟﻣ	ﺗب اﻟﺧﻠﻔﻲ ﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ  −
 ام اﻟﻣ	ﺎﺗب اﻟﺧﻠﻔ'ﺔ ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﻌﻣﯾﻞﻻ ﯾﺗم اﺳﺗﺧد −
 .ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣدﻣﺟﺔ واﻟﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﺣﻘﻞ ﻣ	ﺎن واﺣد ﺗﺣت ﻣﺳؤوﻟ'ﺔ ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ  −
 .إن ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺗﺧﺻﺻﺔ ﻣ	رس ﻟﺧدﻣﺔ ﺧﺎﺻﺔ −
  أﺷIﺎل أﻧظﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺎت :  أوﻻ 
ﺷ	ﻞ 	ﺑﯾر ﻣن  ر َﯾ َﺎم اﻟﺧدﻣﺎت ﻏ َﺄن إدﺧﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ ﻧظ (SONUM einnA)ﺗﺷﯾر   
ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺎت )ﺷ	ﻠﻪ اﻟﻌﺎد، وﺗﻘدم ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن  اﻷﻧواع  ﻷﻧظﻣﺔ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ اﻟﺷ	ﻞ واﻟﻣ	وﻧﺎت 
، 	ﻞ ﻣﻧﻬﺎ 'ﺳﺗﺟﯾب ﻟﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺗﺳو8B (ﻋن ﻌد)اﻟﺗﻘﻠﯾد،ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺎت اﻵﻟﻲ،وﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ
  .م أدوات اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔﺷ	ﻞ ﻣﺧﺗﻠﻒ وﻫذا ﺣﺳب ﻣﺳﺗوJ اﺳﺗﺧدا
ﺄن ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺳﺗﻧد ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ ﻓﺈن اﻟﺗﻐﯾﯾر '	ون ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوJ   (lla na htnneK) و'ﺷﯾر  
اﻟﻣ	ﺎﺗب اﻟﺧﻠﻔ'ﺔ ﺎﻟدرﺟﺔ اﻷوﻟﻰ ﻷن أﻧﺷطﺗﻪ ﺗﺗﻣﯾز ﺎﻟروﺗﯾﻧﺔ واﻟﺗﻛرار وﻋﻠ'ﻪ ﯾﻠزم اﺳﺗﺑدال ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ 
ﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻧﺎﺳﺔ ﻟﺗﺂﻟ'ﺔ أﻧﺷطﺔ ﻫذﻩ اﻟﻣ	ﺎﺗب اﻟﺧﻠﻔ'ﺔ ﺣﯾث درﺟﺔ اﻟﺗﺂﻟ'ﺔ ﺗﺧﺗﻠﻒ ﺣﺳب اﻟﻣ	ﺎﺗب اﻟﺧﻠﻔ'ﺔ ﺎ
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واﻟﺧطوات اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ وﻟذﻟك ﯾﺗﺑﯾن ﻟﻧﺎ درﺟﺔ اﺳﺗﺧدام  اﻹﺟراءاتﻋﻣﻠ'ﺔ اﻟﺧدﻣﺔ وﻣﺎ ﺗﺣﺗﺎﺟﻪ ﻣن ﺗﻧﻔﯾذ 
  : 1اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ وﻓB طﺑ'ﻌﺔ ﻋﻣﻠ'ﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﻔرز ﺗﺷ	ﯾﻠﺔ ﺳﻧﺷرﺣﻬﺎ 	ﺎﻵﺗﻲ
اﻟﻣﺗﻛررة ﻟﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ وﻓB ﺷروd وﻣواﺿﻊ  اﻹﺟراءاتﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ : ﺛﺎﺑت ﻟﺧطوات ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﺳﻠﺳﻞ - 
  .ﻣﺛﻞ اﻟﺎب اﻵﻟﻲ.ﻣﺣددة ﻻ ﺗﺗﻐﯾر ﺳﻬوﻟﺔ
اﻟﻣﺗﻛررة  ﻟﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ وﻓB ﺷروd وﻣواﺿﻊ  اﻹﺟراءاتﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ : ﺗﺳﻠﺳﻞ ﻣﺗﻐﯾر ﻟﺧطوات ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ   - 
  .ﻓﻲ اﻟﺑﻧك ﻣﺣددة ﺗﺗﻐﯾر ﺳﻬوﻟﺔ ،ﻣﺛﻞ اﻟﺻراف اﻵﻟﻲ
اﻟرد ﻋﻠﻰ :اﻟﺗﻲ ﺗﺗم ﻟﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ  ﺗﻧﻔذ ﻣراﻗﺔ ﻣورد ﺷر ﻣﺛﻞ  اﻹﺟراءاتﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ : اﻟﺗﺷﻐﯾﻞ اﻟﺧﻠﻔﻲ  - 
  .اﻟﻬﺎﺗﻒ 
 أن ﻣ	نﻟﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﺣﯾث ﻫذﻩ اﻷﺧﯾرة  ﺗ آﻟﺔاﻟﺗﻲ ﺗﻧﻔذ ﻋن طر8B  اﻹﺟراءاتﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ : اﻟﺗﺣ	م اﻟرﻗﻣﻲ  - 
  .ﺑﻬﺎ اﻟﻣﺧزﻧﺔ ﺗﻌﻠ'ﻣﺎتوﻓﻘﺎ ﻟ ،اﻟﺷروdو  ﻬوﻟﺔ،ﺳ ﺑرﻣﺟﺗﻬﺎ ﻹﻋﺎدة وﻓﻘﺎ ﻣﻌﯾﻧﺔ ﻣﻬﻣﺔ ﺗؤد
 ﺎﻹدراك ﻟﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﺣﯾث ﻫذﻩ اﻷﺧﯾرة ﺗﺗﻣﯾز آﻟﺔاﻟﺗﻲ ﺗﻧﻔذ ﻋن طر8B  اﻹﺟراءاتﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ : اﻟذ	ﺎء  - 
 اﻟﻌﻣﻞ ﺑﯾﺋﺔ ﻓﻲ اﻟﺗﻐﯾﯾرات ﻋن اﻟﻛﺷﻒﻣن   ﻣ	ن،ﺗ ﻟﻣﺳ'ﺔ أو ﺻر8ﺔ ﻣﺳﺗﻘﻼت ﻗد ﺗﻛون ﻣﺗﺻﻠﺔ 	ﻣﺎ اﻟﺣﺳﻲ،
  .اﻟﻘرار ﺻﻧﻊ ﻋﻣﻠ'ﺔ ﻓﻲ ﺑﻬﺎ ﺧﺎﺻﺔ ﺧدﻣﺔ ﻣﻬﺎرات ﺎﻟدﯾﻬو  ﺎذاﺗﻬ ﺣد ﻓﻲ اﻟﻣﻬﻣﺔ أو
  .اﻻﻧدﻣﺎج اﻟﻛﺎﻣﻞ واﻟﺗﺣIم ﻓﻲ ﺟﻣﻊ اﻟﻣدﺧﻼت ﻣن ﻗﺑﻞ ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ: ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾد.  .1
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  : ﯾﺗﺿﺢ ﻣن اﻟﺷ	ﻞ اﻟﺳﺎﺑB ﺄن ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺎت 'ﻘوم ﻋﻠﻰ 
ﯾوﻓر ﻧظﺎم ﺗﻘد'م .ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺎت ﯾﺗﻛون ﻣن وﺳﺎﺋ? ﻣﺎد'ﺔ ،اﺗﺻﺎل ﺷﺧﺻﻲ وﻣوزع اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼء -
 .ﻟﻣ	ﺗب اﻟﺧﻠﻔﻲ اﻟﻣوارد اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺗﺷﻐﯾﻞ اﻟﻣ	ﺗب اﻷﻣﺎﻣﻲاﻟﺧدﻣﺔ ا
 (.اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﻣ	وﻧﺔ ﻟﻪ اﻷرUﻊ ﺗﻛون ﻋﻠﻰ ﻧﻔس اﻟﻣوﻗﻊ) ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣدﻣﺟﺔ  -
 .ﯾﺗﺣ	م ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺔ  اﻟﺧدﻣﺔ -
                                                           
1









 ﻟواﺟﮭﺔ اﻟﺧﻠﻔﯾﺔ اﻟواﺟﮭﺔ اﻷﻣﺎﻣﯾﺔ                                                                      ا 
 ﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ = ﻣﻛﺎن ﺗﻘدﯾم اﻟﺧدﻣﺔ 
 اﻟﻌﻣﯾل
 اﻟﺧدﻣﺔ
 إﺳﻬﺎﻣﺎت وﻓﺮص ﺗﻄﺒﻴﻖ اﻹدارة اﻹﻟﻜﺘﺮوﻧﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺮﻗﻴﺔ اﻟﺨﺪﻣﺎت                                اﻟﻔﺼﻞ اﻟﺜﺎﻟﺚ 
 
 791
 .ﯾنﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﻲ زﻣﺎن وﻣ	ﺎن ﻣﺣدد -
 .	ﻞ ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺗﻔﺎﻋﻞ اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻷرUﻌﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺷ -
 .ﺗﻌود ﻣﻠﻛ'ﺔ وﺳﺎﺋ? اﻟﻣﺎد'ﺔ ﻟﻛ'ﺎن اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﺷﺧص اﻟﻣﺎﺷر اﻟﻣوظﻒ ﻣن طرﻓﻬﺎ  -
ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ اﻵﻟﻲ ،اﻟﺗﻛﺎﻣﻞ اﻟﻛﻠﻲ أو اﻟﺟزﺋﻲ ﻟﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﺗﺣIم اﻟﻣ	ﺎﺷر أو اﻟﺟزﺋﻲ  .2
  : اﻟﺧدﻣﺔﻟﻠﻣدﺧﻼت ﻣن طرف ﻣزود 
ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ أو  ﺎﻟﻌﺎﻣﻠﯾنﯾﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ دون اﺗﺻﺎل ﺷﺧﺻﻲ  :"'ﻌرف ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ اﻵﻟﻲ ﻋﻠﻰ أﻧﻪ 
ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ،ﺣﯾث ﯾﺗم اﺳﺗﺧدام أﺟﻬزة اﻟﺻراف اﻵﻟﻲ،أﺟﻬزة اﻟرد اﻷوﺗوﻣﺎﺗ'	ﻲ ﻟﻠﻣ	ﺎﻟﻣﺎت واﻟﺗﻲ ﺗﺳﻣﻰ اﻟﻌﻣﯾﻞ ﺗﻧﻘﻞ 
  .1"ﺑﺗﻘﻧ'ﺎت اﻟﺧدﻣﺎت اﻟذاﺗ'ﺔ 










 eD sreipaP, seigolonhceT tE secivreS seD gnitekraM,noitcuvreS,SONUM einnA : ecruoS
  60p,  0102 SRAM )1(NOISREV,75706400-lah, 40-00SPW\RPS, srepaP gnikroW,ehcrehceR
  : ﯾﺗﺿﺢ ﻣن اﻟﺷ	ﻞ اﻟﺳﺎﺑB ﺄن ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﻧظﺎم 'ﻘوم ﻋﻠﻰ اﻟر	ﺎﺋز اﻟﺗﺎﻟ'ﺔ  
 (.وﺳﺎﺋ? ﻣﺎد'ﺔ،اﻟﻌﻣﯾﻞ،اﻟﺧدﻣﺔ)ﻣﺔ ﻣن ﺛﻼث ﻋﻧﺎﺻر ﻓﻘ? ،ﯾﺗﻛون ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧد - 
 .ﻟ'س ﻫﻧﺎك اﺗﺻﺎل ﺷﺧﺻﻲ ،اﻟﻣواﺟﻬﺔ ﺗﻛون ﻣﺎﺷرة ﻣﻊ اﻟوﺳﺎﺋ? اﻟﻣﺎد'ﺔ  - 
،ﺣﯾــث (داﺧــﻞ اﻟﻣوﻗﻊ،ﺧــﺎرج اﻟﻣوﻗــﻊ)'ﻣ	ــن أن '	ــون ﺗﻘــد'م اﻟﺧــدﻣﺎت ﻣﺗﻛﺎﻣــﻞ أو ﻻ ﻣــﻊ ﻣؤﺳﺳــﺔ اﻟﺧدﻣــﺔ  - 
 .وﻣﺗواﺟد  داﺧﻞ ﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ '	ون اﻟﺗﺣ	م أﻛﺛر ﺳﻬوﻟﺔ ﻋﻧدﻣﺎ '	ون ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ آﻟﻲ
'ﻣ	ــن ﻟﻠﺧدﻣــﺔ أن ﺗﻘــدم ﺧــﺎرج ﻣؤﺳﺳــﺔ اﻟﺧدﻣــﺔ ﻓــﻲ ﺣﺎﻟــﺔ أن ﻧظــﺎم ﺗﻘــد'م اﻟﺧدﻣــﺔ ﻻ '	ــون ﺑــداﺧﻞ ﻣؤﺳﺳــﺔ  - 
 .اﻟﺧدﻣﺔ
 .ﺗﻌود ﻣﻠﻛ'ﺔ اﻟوﺳﺎﺋ? اﻟﻣﺎد'ﺔ ﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ - 
                                                           
1
 eniamoD xua noitacilppA ,ecivreS eD noitcudorP aL eD noitasiledoM tE noitasilautpecnoC,izuoT leaW 
 .58p,1102,ecnarF, 1 xuaedroB ed etisrevinu,tnemengiesne l ed te etnas al ed
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ﺄن ﻫﻧﺎك ﻧوﻋﯾن ﻟﻬذا اﻟﻧوع ﻣن ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ وﻫذا ﺣﺳب اﻟوظ'ﻔﺔ  (  izuoT leaW)'ﺷﯾر  
 te P, reilgiE)ﺎﻋﻞ واﻟطﺑ'ﻌﺔ وﻫذا ﯾﺗواﻓB ﻣﻊ ﻣﺎ ﻗدﻣﻪ ﻣن ﻣﺎد  وأﺳﺎﺳ'ﺎت ﻟﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﻛﻞ ﻣن واﻟﺗﻔ
  : ﺗﻲ ﺗطرﻗﻧﺎ ﻟﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻔﺻﻞ اﻟﺳﺎﺑB واﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾوﺿﺢ ﻫذﯾن اﻟﻧوﻋﯾن ﻟوا(E, DRAGNAL
  .ﻣﻔﻬوم طﺑﻌﺔ ﻟﻠﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺎت اﻵﻟﻲ(: 82)رﻗم  اﻟﺟدول
طﺑﻌﺔ اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﺑﯾن اﻟﻌﻣﯾﻞ 
  ﺔوﻣﻘدم اﻟﺧدﻣ
  ﺗﻔﺎﻋﻞ ﻋن 	ﻌد  اﺗﺻﺎل ﻓﯾز6ﺎﺋﻲ ﻣ	ﺎﺷر
ﻟوﺟﻪ  ﺎﻧظﺎم ﺗﻘد'م  اﻟﺧدﻣﺔ وﺟﻬ  (.اﺗﺻﺎل ﺷﺧﺻﻲ)اﺗﺻﺎل 	ﺷر. 
  (ﺷﺎك ﻓﻲ ﺑﻧك)ﻣﻊ ﺷﺧص 
ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﻋن ﻌد ﻣﻊ 
  .ﺷﺧص
ﻋدم اﻻﺗﺻﺎل )اﺗﺻﺎل آﻟﻲ 
  (.اﻟﺷﺧﺻﻲ
ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ اﻵﻟﻲ 
  (ﺷﺎك اﻵﻟﻲ ﺎﻟﺑﻧك)
ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﻋن ﻌد 
  .آﻟﻲ
 ,ecivres ed noitcudorp al ed snoitasilédom te noitasilautpecnoC,izuoT leaW : ecruoS 
 ed étisrevinu ,tnemengiesne l ed te etnas al ed eniamoD xua noitacilppA
 68P,ecnarF,1102,1xuaedrob
ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﻋن ﻌد ﻣﻊ ﻧظﺎم : ﯾﺗﺿﺢ ﻣن اﻟﺟدول ﺄن ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ اﻵﻟﻲ ﯾﺗﻔرع إﻟﻰ ﻧوﻋﯾن 	ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ    
ﻣﺎﯾﻠﻲ ﻧوﺿﺢ 	ﻠﯾﻬﻣﺎ ﺷ	ﻞ ﯾوﺿﺢ طر8ﻘﺔ ﺗﻘد'م 'وﻓ.اﺗﺻﺎل ﺷﺧﺻﻲ،واﻟﺛﺎﻧﻲ ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﻋن ﻌد آﻟﻲ
  .ﻧوعاﻟﺧدﻣﺔ 	ﻞ 











 ,ecivres ed noitcudorp al ed snoitasilédom te noitasilautpecnoC,izuoT leaW : ecruoS







 ﺗواﺻل اﻷﺷﺧﺎص ﻋن ﺑﻌد
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 ,ecivres ed noitcudorp al ed snoitasilédom te noitasilautpecnoC,izuoT leaW : ecruoS
 1102, 1 xuaedroB ed étisrevinu ,tnemengiesne l ed te etnas al ed eniamoD xua noitacilppA
 78P,ecnarF,
 : 1ﻟﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ  ﺧرUنآﻧوﻋﯾن  (izuoT leaW)	ﻣﺎ 'ﻘدم 
ﺎﻻﺗﺻﺎل ﻣﺎﺷر ﻣﻊ ﻋﻣﺎل اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋن طر8B  ﯾﺗم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ: ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ 	ﻣIﺎن ﺗواﺟد اﻟﻌﻣﯾﻞ  .3
اﻟﻬﺎﺗﻒ أو اﻟﺑر8د اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ،	ﻣﺎ 'ﻣ	ن ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﻋن ﻌد ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﻌﻣﯾﻞ دون اﺗﺻﺎل ﺷﺧﺻﻲ،و'ﻌﺗﺑر 
  .اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻫو اﻟﻣﺎﻟك اﻟوﺣﯾد ﻟﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ 
ﺗﺷﯾر  د اﻟﺧدﻣﺔﻟس ﻫﻧﺎك ﺗﻛﺎﻣﻞ وﻻ ﺗﺣIم ﻓﻲ اﻟﻣدﺧﻼت ﻣن طرف ﻣزو : ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  .4
ﻻ ﯾﺗطﻠب اﺗﺻﺎل :ﺄن ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ أو ﻋن ﻌد   (SONUOM &sertua te ettenrev cirE)










                                                           




ﻣوﻗﻊ  اﻟﻛﺗروﻧﻲ،ﻣزود )ﺣﺎﻣل ﻓﯾزﯾﺎﺋﻲ 
 (اﻟﺦ......ﺻوﺗﻲ،ﻣزود ھﺎﺗﻔﻲ
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 séticificépS tE snummoC tnioP(:eniL nO noitcuvreS aL,eidabas mailliW,ettenrev cirE : ecruoS
 eD esiatnaN eenruoJ emeixueD aL eD setcA,)ellennoitidarT noitcuvreS ecaF aL A ecaF
 70p,3002,1siraP eD eitisrevinU ,gnitekraM-E eL ruS ehcrehceR
 : ﻟﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ  ﻣن اﻟﺷ	ﻞ اﻟﺳﺎﺑB ﯾﺗﺿﺢ ﺄﻧﻪ 'ﻘوم ﻋﻠﻰ ﻣﺎﯾﻠﻲ  
 MHI (.اﻟوﺳﺎﺋ? اﻟﻣﺎد'ﺔ،اﻟﻌﻣﯾﻞ ،اﻟﺧدﻣﺔ)ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ  ﻟد'ﻪ ﺛﻼث ﻋﻧﺎﺻر ﻓﻘ?      - 
 .ﻻ ﯾﺗﻛﺎﻣﻞ ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﻊ 	'ﺎن اﻟﺧدﻣﺔ وﻟﻛن ﻓﻲ ﻣﻧزل اﻟﻌﻣﯾﻞ أو ﻣ	ﺎن اﻟﻌﻣﻞ  - 
 .ﺟﻬﺔ ﺗﻛون،ﻣﺎﺷرة ﻣﻊ وﺳﺎﺋ? اﻟﻣﺎد'ﺔ ﻟ'س ﻫﻧﺎك اﺗﺻﺎل ﺷﺧﺻﻲ ، اﻟﻣوا - 
 .ﻻ ﯾﺗﺣ	م 	'ﺎن اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ﻋﻧﺎﺻر ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ - 
 .ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﺧﺎرج 	'ﺎن اﻟﺧدﻣﺔ  - 
 .وﺳﺎﺋ? اﻟﻣﺎد'ﺔ ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ وﻟ'س ﻟﻛ'ﺎن اﻟﺧدﻣﺔاﻟﺗﻌود ﻣﻠﻛ'ﺔ  - 
ﺗﻘد'م ﻟ اﺣﻞﻣر اﻟﻌﯾن اﻻﻋﺗﺎر 	ﻞ ﻣراﺣﻞ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﻋﻧد ﺗﻘد'ﻣﻬﺎ ﺷ	ﻞ آﻟﻲ، ﺣﯾث ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻫذﻩ ﯾﺟب اﻷﺧذ 
  : 1اﻟﺧدﻣﺔ ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ  ﻓﻲ
  .اﻻﻧﺗرﻧتﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ وﺻول اﻟﻌﻣﻼء إﻟﻰ ﺣﺎﺳب آﻟﻲ ﻣﺗﺻﻞ ﺷ	ﺔ  ﺗﺗﺿﻣن:  ﻣرﺣﻠﺔ اﻟوﺻول -
ﻣﺛﻼ ﻣن ﺧﻼل ﺗﺳﺟﯾﻞ اﺳم اﻟﻣﺳﺗﺧدم أو رﻗم إﺛﺎت - ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﺗﻌر8ﻒ اﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛون ﺄﻧﻔﺳﻬم:  ﻣرﺣﻠﺔ اﻟدﺧول - 
د 	'ﻔ'ﺔ اﻟﻣوازﻧﺔ ﺑﯾن ﻣﺗطﻠﺎت ﺳﻬوﻟﺔ اﻟدﺧول اﻟﻣﺗﺳﻣﺔ ﺎﻟﺗﻧﺎﻗض إﻟﻰ اﻷﻣن ﻫﻧﺎ ﻧﻘﻒ ﻋﻧوﻣن  اﻟﺷﺧﺻ'ﺔ
  .واﻟﺧﺻوﺻ'ﺔ
  .'ﻘدم اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك ﻧﻔﺳﻪ ،و8ﺟب أن ﯾﺗﻌرف اﻟﻧظﺎم ﻋﻠﻰ اﺣﺗ'ﺎﺟﺎﺗﻪ ﻓﻲ أﺳرع وﻗت ﻣﻣ	ن:  ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺗﺷﺧ'ص - 
  .ﯾﺗم ﻓﯾﻬﺎ اﻟوﻓﺎء ﺎﺣﺗ'ﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ:  ﻣرﺣﻠﺔ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ - 
  .ﯾﺧرج اﻟﻌﻣﯾﻞ ﺷ	ﻞ آﻣن ﻣن ﻧظﺎم أداء اﻟﺧدﻣﺔ أﺛﻧﺎء ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ:  ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺧروج - 
  .وﻓ'ﻣﺎﯾﻠﻲ ﻧﻘدم ﻣﺛﺎل ﻟﻣﻌﺎﻣﻠﺔ ﺑﻧ	'ﺔ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﯾن ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾد وﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ
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  ﻟﻣﻌﺎﻣﻠﺔ ﺑﻧIﺔ ﻗﺻﯾرة( اﻟﺗﻘﻠﯾد.،اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ)ن ﻟﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﯾن اﻟﻧظﺎﻣﯾ(: 92)رﻗم  اﻟﺟدول
  ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ  ﻧظﺎم ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾد  ﻟﺧدﻣﺔﺧﺻﺎﺋص ﻧظﺎم ﺗﻘدم ا
 02- 0)اﻧﺗظﺎر ﻋﻧد ﺷﺎك -   .وﻗت اﻧﺗظﺎر اﻟﺧدﻣﺔ
  (دﻗ'ﻘﺔ
  .اﻧﺗظﺎر اﻟﺷ	ﺔ - 
  .أداء اﻷﺟﻬزة ﻟﻠﻌﻣﻼء - 
وﻗت ﺗﺣﻣﯾﻞ ﺻﻔﺣﺔ اﻟواﺟﻬﺔ  - 
وﻫذا ﯾﺧﺗﻠﻒ ﻣن ﻣوﻗﻊ ﻵﺧر 
  .ﻟﻠﺑﻧك
  طو8ﻠﺔ ﻓﺗرة ﻣن ﻗﺻﯾرة إﻟﻰ   ﻓﺗرة ﻗﺻﯾرة  وﻗت اﻧﺟﺎز اﻟﺧدﻣﺔ
ﺧﺑرة اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻓﻲ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ  - 
  .اﻟﻣوﻗﻊ
  .ﺟودة اﻟﻣوﻗﻊ - 
  ﻣﻧﻌدم  ﻣﻧﺧﻔض  ﻓﻲ ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺔ ﻌﻣﯾﻞﻣﺷﺎر	ﺔ اﻟ
اﻟﻣﺧﺎطر اﻟﻣؤﻣﻧﺔ ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ ﺷ	وJ 
  اﻟﻌﻣﯾﻞ
  : ﻣﻧﻌدم أو ﻣﻧﺧﻔض ﻧظرا إﻟﻰ 
  .ﻣﺳؤوﻟ'ﺔ اﻟﻌﺎﻣﻞ ﺎﻟﺑﻧك- 
ﺗﻘدم وﺛ'ﻘﺔ ﻣﻠﺧﺻﺔ اﻟﻌﻣﻠﺔ  - 
  .ﺎﻹﻣﺿﺎء وﺗﺎر8ﺦ اﻟﻌﻣﻠ'ﺔ
  : ﻋﺎﻟﻲ ﻧظرا إﻟﻰ 
ﻣﺳؤوﻟ'ﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ  - 
  .ادﺧﺎل اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺎﻟﺧطﺄ
  .اﻹﻣﺿﺎء اﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻧﺎدر - 
اﻣ	ﺎﻧ'ﺔ ﺧطر اﻟﻔﯾروﺳﺎت ﻋﻠﻰ  - 
  .اﻟﺣﺎﺳوب
 séticificépS tE snummoC tnioP( eniL nO noitcuvreS aL,eidabas mailliW,ettenrev cirE :ecruoS
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ﻣﻣﺎ ﺳﺑB ﻧﻠﺧص إﻟﻰ أن ﯾﻧﻐﻲ ﺗﺻﻣ'م اﻟﻠﻘﺎءات اﻟﺧدﻣ'ﺔ اﻟﻣﻧﺟزة ﺑواﺳطﺔ اﻟﺣﺎﺳب اﻵﻟﻲ ﺑﻧﻔس اﻟﻌﻧﺎ'ﺔ     
وﻫذا ﻧظرا ﻟواﻗﻊ اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻣواﻗﻊ .واﻻﻫﺗﻣﺎم ﺎﻟﺗﻔﺎﺻﯾﻞ اﻟﻠذﯾن ﺗﺗم ﻣراﻋﺎﺗﻬﻣﺎ ﻋﻧد ﺗﺻﻣ'م اﻟﻠﻘﺎءات اﻟﺗﻘﻠﯾد'ﺔ 
اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ طﯾﺋﺔ وﻣر	ﺔ ﻣن ﺣﯾث ﺗﺻﻣ'ﻣﻬﺎ وﺗﺷﻐﯾﻠﻬﺎ،ﻣﻣﺎ ﯾؤد ﻓﻲ ﻌض اﻷﺣ'ﺎن اﻹﺧﻔﺎق ﻓﻲ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ 
ﻟذا ﻋرﻓت دراﺳﺎت ﺑﯾن اﻟﺣﺎﺳب اﻵﻟﻲ .طر8ﻘﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾد'ﺔﺎﻟاﻟﻣﻧﺷودة،ﻣﺛﻞ ﻣﺎ 'ﺣدث ﻋﻧد اﺧﻔﺎق ﻓﻲ ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ 
  . ﺳﺔ ﻓﻲ ﺣد ذاﺗﻪواﻷﻓراد ﻣﺟﺎﻻ ﻣﻬﻣﺎ ﻟﻠدرا
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  (.اﻟﻧظﺎم اﻟﺗﻘﻠﯾد.،اﻟﻧظﺎم اﻵﻟﻲ،اﻟﻧظﺎم اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ )ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﯾن أﻧظﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺎت( : 03)ﺟدول رﻗم 
ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺎت   دﻣﺎت اﻵﻟﻲﻧظﺎم اﻟﺧ  ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾد.  
  اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ
ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ   
وﻣﺳﺗو] اﻟﺗﺣIم ﻣن 
  .طرف ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ
  
  .ﻣدﻣﺞ  - 
  .ﻣﺣ	م - 
  .ادﻣﺎج ﺟزﺋﻲ - 
  .ﻣراﻗﺔ ﺟزﺋ'ﺔ - 
  .ﻏﯾر ﻣدﻣﺞ - 
  .ﻏﯾر ﻣراﻗب
  







  ﻧظﺎم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
ﻘدم ﺧﺻﺎﺋص ﻣ - 
  .اﻟﺧدﻣﺔ
ﻏﯾر ﻣﺳﺗﻌﻣﻞ ﻣن  - 
  .طرف اﻟﻌﻣﯾﻞ
  .ﻌﻣﯾﻞﻏﯾر ﻣرﺋﻲ ﻟﻠ - 
  
  
اﺳﺗﺧدام اﻟﺣﺻر  -
ﻟﻠﻣوظﻔﯾن ذو اﻻﺗﺻﺎل 
  .ﺎﻟﻣ	ﺎﺗب اﻟﺧﻠﻔ'ﺔ
  
  .ﻣدﻣﺞ ﺟزﺋﻲ -
  .ﻣﻠﻛ'ﺔ ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾد - 





  .ﻏﯾر ﻣرﺋﻲ ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ - 
ﻣﺗﺎح ﻻﺳﺗﻌﻣﺎل   - 
  .اﻟﻌﻣﯾﻞ
  .ﻣﻠﻛ'ﺔ ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ - 






  .ﻏﯾر ﻣرﺋﻲ ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ - 




اﻻﺗﺻﺎل اﻟﺷﺧﺻﻲ    اﻟﺣﺿور اﻟﻔﯾز8ﺎﺋﻲ  اﻻﺗﺻﺎل اﻟﺷﺧﺻﻲ
  ﻏﯾر اﺟﺎر 
ﻋدم اﻻﺗﺻﺎل اﻟﺷﺧﺻﻲ 
  .ﺎﻟﻣوظﻔﯾن
ﯾﺗواﺟد ﻣؤﺳﺳﺔ -   اﻟﺣﺎﻣﻞ اﻟﻔﯾز6ﺎﺋﻲ
  اﻟﺧدﻣﺔ
ﻣراﻗب ﻣن طرف  - 
  .ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ
 ﻓﻲ دﻣﺟﻬﺎ أو ﺧﺎرج  - 
 ﺳﺔاﻟﻣؤﺳ ﺧدﻣﺔ
 ﺟزﺋ'ﺎ ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺗﺳ'طر - 
  اﻟﺧدﻣﺔ ﻣزود ﻗﺑﻞ ﻣن
ﻏﯾد ﻣدﻣﺞ ﻋﻧد  - 
  .اﻟﻌﻣﯾﻞ
ﻏﯾر ﻣراﻗب ﻣن  - 
  .طرف ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ
ﺣﺿــــــــــــور ﻟﻣؤﺳﺳــــــــــــﺔ  -  اﻟﻌﻣﯾﻞ
  .اﻟﺧدﻣﺔ
ﻣراﻗ ــــــــﺔ ﻣــــــــن طــــــــرف  -
  .ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ
داﺧــــﻞ أو ﺧــــﺎرج  - 
  .ﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ
ﻣراﻗــﺔ ﺟزﺋ'ــﺔ أو ﻏﯾــر  -
ﻣراﻗـــﺔ ﻣـــن طـــرف ﻣـــزود 
  اﻟﺧدﻣﺔ 
ﺧﺎرج اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  - 
  .د اﻟﻌﻣﯾﻞوﻣ	ﺎن ﺗواﺟ
ﻏﯾر ﻣراﻗب ﻣن طرف - 
  .ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ
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ﺗﻘــــد'م داﺧــــﻞ ﻣؤﺳﺳــــﺔ  -  اﻟﺧدﻣﺔ
  .اﻟﺧدﻣﺔ 




  (ﻣدﺧﻼت 3)
ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ داﺧﻞ أو 
  .ﺧﺎرج اﻟﻣؤﺳﺳﺔ 
اﻧﺗﺎج اﻟﺧدﻣﺔ '	ون - 
ﺑﯾن اﻟﺣﺎﻣﻞ اﻟﻔﯾز8ﺎﺋﻲ 
وﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ 
  (ﻣﯾﻞﻌواﻟ(ﺑرﻧﺎﻣﺞ/ﻣﺎد)
  (ﻣدﺧﻼت 2)
ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻣ	ﺎن 
  .ﺗواﺟد اﻟﻌﻣﯾﻞ
اﻧﺗﺎج اﻟﺧدﻣﺔ '	ون  - 
ﺑﯾن اﻟﺣﺎﻣﻞ اﻟﻔﯾز8ﺎﺋﻲ 
ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ ﺣﯾث ﻻ '	ون 
ﻣراﻗب ﻣن طرف ﻣﻘدم 
اﻟﺧدﻣﺔ وﻧظﺎم 
  .اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
  (ﻣدﺧﻼت 2)
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 .ﻓﻲ ظﻞ ﺗطﺑﯾ$ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺗﺳو6$ اﻟﺧدﻣﺎت :ﺛﺎﻟثاﻟﻣ	ﺣث اﻟ
إن ﺗطﺑﯾB اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺟﺎءت ﺎﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﺣﻠول اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻔﺿﻞ ﻣﺎ أﺻﺢ 'ﻌرف ﺑﺛورة اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت   
ﺈن ﻫذﻩ اﻟﺗﻘﻧ'ﺎت اﻟﺟدﯾدة اﻟﻣﺗﻌددة ﺟﻣ'ﻌﺎ ﻓ ،ﻟذاﺗطور ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻋﻠﻰ وﺟﻪ اﻟﺧﺻوصاﻻﺗﺻﺎل ﺻﻔﺔ ﻋﺎﻣﺔ و و 
،ﻣن ﺧﻼل ﺗﺄﺛﯾر اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋﻠﻰ ﺗﺳو8B اﻟﺧدﻣﺎت،وﻟﻛن ﻓﻲ ﻫذا ﺗﺧدم اﻟﺗﺳو8B ﺻﻔﺔ ﻋﺎﻣﺔ
  .ﺳوف 'ﻘﺗﺻر ﻋﻠﻰ 	ﻞ ﻣن اﻟﻣز8ﺞ اﻟﺗﺳو'ﻘﻲ اﻟﺧدﻣﻲ وٕادارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻣﺣث
  ﻲ ﻣز6ﺞ اﻟﺗﺳوﻘاﻟ اﺳﻬﺎﻣﺎت ﺗطﺑﯾ$ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن  :ول اﻟﻣطﻠب اﻷ 
إﺳـﺗﺧدام ﺷـ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧـت : ﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺷﺎd اﻟﺗﺳو'ﻘﻲ وذﻟك ﺑﺈدﺧﺎل أدوات ﺟدﯾدة ﻣﺛـﻞ اﻹدارة أﺛر ﺗطﺑﯾB   
ﺳو'ﻘﻲ اﻟﻣﻣﯾز واﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﻣز8ﺞ اﻟﺗﻣﻣﺎ ﯾﺗطﻠب ﺗﻐﯾرات أﺳﺎﺳ'ﺔ ﻓﻲ ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻣز8ﺞ اﻟﺗﺳو'ﻘﻲ ،ﻓﻲ ﻋﻣﻠ'ﺎت اﻟﺗﺳو8B
  :1ﻧوﺿﺢ ﻓ'ﻣﺎ ﯾﻠﻲ 	'ﻔ'ﺔ ﺗﺄﺛﯾر ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻣز8ﺞ اﻟﺗﺳو'ﻘﻲ ﺷ	ﻞ ﻣﻔﺻﻞ 	ﺎﻵﺗﻲﻟﻠﺧدﻣﺎت،
  .إن ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻣز8ﺞ ﻟﻠﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻻ ﺗﺧﺗﻠﻒ 	ﺛﯾرا ﻋﻣﺎ ﻫو ﻓﻲ اﻟﺗﺳو8B اﻟﺗﻘﻠﯾد - 
ن إن إﻋــداد اﻟﻣــز8ﺞ اﻟﺗﺳــو'ﻘﻲ اﻻﻟﻛﺗروﻧــﻲ ﻻ 'ﻌﻧــﻲ رﻣــﻲ ﻗواﻋــد وﻣــﺎد اﻟﻌﻣــﻞ ﻓــﻲ اﻟﺗﺳــو8B اﻟﺗﻘﻠﯾــد وﻟﻛــ - 
  .ﯾﺟب أن ﯾﺗم اﻟﺑﻧﺎء ﻋﻠﻰ ﺗﻠك اﻟﻘواﻋد واﻟﻣﺎد وﺗﻛﯾ'ﻔﻬﺎ وﻓﻘﺎ اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﺟدﯾدة ﻟﻠﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ
   ﻲ ﻣز6ﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻋﻧﺎﺻر اﻟ اﺳﻬﺎﻣﺎت ﺗطﺑﯾ$ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن: اﻟﻔرع اﻷول 
ﺳو'ﻘﻲ ﯾﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﻣﺟﻣوع أﺣد اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻷﺳﺎﺳ'ﺔ ﻟﻠﻣز8ﺞ اﻟﺗ( اﻟﺳﻠﻊ أو اﻟﺧدﻣﺎت)ﺗﻌﺗﺑر اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت : اﻟﻣﻧﺗﺞ  :أوﻻ 
اﻟﻣﻧﺎﻓﻊ اﻟﺗﻲ 'ﺣﺻﻞ ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟﻣﺷﺗر ﻧﺗﯾﺟﺔ ﺣﺻوﻟﻪ ﻋﻠ'ﻪ ، ﻟذا ﺗﻌﻣﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت  ﻋﻠﻰ اﺳﺗﺧدام أﺣدث اﻟطرق 
اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت ﻓﻲ ﻣﺗﻧﺎول ﯾد اﻟﻌﻣﻼء وﻣن ﻫذﻩ اﻟﺗﻘﻧ'ﺎت ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت اﻟﺗﻲ ﺳﺎﻫﻣت ﻓﻲ ظﻬور  ﻩواﻟﺗﻘﻧ'ﺎت ﻟﺟﻌﻞ ﻫذ
اﺳﺗﺧدام ﯾﺗﺟﻠﻰ أﻫﻣ'ﺔ  وﻋﻠ'ﻪ 2.ﺔاﻟﻣﻘدﻣ اﻟﺧدﻣﺎتوﺗﻧو'ﻊ ﻣﻧﺗﺟﺎت ﺟدﯾدة ﺧﺎﺻﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﻣﺎ زاد ﻓﻲ ﺗﺷ	ﯾﻞ 
  :3ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻓﻲ اﻟﻧﻘﺎd اﻟﺗﺎﻟ'ﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺔوﻣﺎ ﺗﻘدﻣﻪ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل  ﺎﺗﻛﻧوﻟوﺟ'
 .ﺟﻣﻊ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن اﻷﺳواق اﻟﻣﺣﻠ'ﺔ واﻟﻌﺎﻟﻣ'ﺔ - 
 .اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﻌروﺿﺔ  ﻋﻠﻰ اﻟﺷ	ﺔ وﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوJ اﻟﺳوق اﻟﻌﺎﻟﻣ'ﺔ  - 
 .ﺎر ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ وﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾنﺗﺣدﯾد ﻣدJ اﻧﺗﺷ - 
 .ﺗﺣدﯾد ﻣدJ اﻻﺧﺗﻼﻓﺎت وطﺑ'ﻌﺔ اﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟﻣطﻠوب ﺗﻘد'ﻣﻬﺎ اﺳﺗﻧﺎدا ﻻﺧﺗﻼف اﻷﺳواق اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ - 
 .ﺗﻘد'م ﻣﻧﺗﺟﺎت ﺗﻠﺑﻲ ﺣﺎﺟﺎت اﻷﺳواق اﻟﻌﺎﻟﻣ'ﺔ - 
اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ اﻟﻣطﻠﻘﺔ أ اﻟﺗﻲ 'ﺣﺻﻞ ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟﻌﻣﯾﻞ دون أ اﺗﺻﺎل  أﺻﺢ ﺎﻹﻣ	ﺎن - 
ﻣﻊ ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ،ﺣﯾث ﺗﺗم 	ﺎﻓﺔ اﻟﻌﻣﻠ'ﺎت اﻟﻣﺗرﺗﺔ ﻋﻠﻰ إﻧﺗﺎج اﻟﺧدﻣﺔ وﺗوﺻﯾﻠﻬﺎ وﻣﺎ ﻌدﻫﺎ ﺎﻟوﺳﺎﺋﻞ  ﻣﺎد
 . 4اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺣﺻر8ﺎ وﻣﺛﺎل ﻋﻠﻰ ذﻟك ﺗﻘد'م ﺧدﻣﺎت ﻣﺻرﻓ'ﺔ اﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ
 .ﺗﺻﻣ'م وﺗطو8ر اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻣﺎ ﯾﺗﻧﺎﺳب ﻣﻊ ﻣؤﺷرات اﻟطﻠب ﻓﻲ ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻷﺳواق اﻟﻌﺎﻟﻣ'ﺔ - 
                                                           
  .313ص ،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑB،اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟﺗﺳو6$ﻣﺣﻣود ﺟﺎﺳم اﻟﺻﻣﯾدﻋﻲ، ردﯾﻧﺔ ﻋﺛﻣﺎن ﯾوﺳﻒ،  1
   .091، ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$،ﻣﺣﻣود ﺣﺳﯾن اﻟواد، ﻼل ﷴ اﻟواد 2
3
   .33 ص، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑB،اﻟﺗﺳو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲﻣﺣﻣود ﺟﺎﺳم اﻟﺻﻣﯾدﻋﻲ، ردﯾﻧﺔ ﻋﺛﻣﺎن ﯾوﺳﻒ،  
4
-042PP,4002,yesreJweN,reviR elddaS reppU llaH ecitnerP nosraeP,gnitekraM fo elpicnirP,G.gnortsmrA,P.reltoK 
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 .ﻟﺣﺎﻟﯾﯾن واﻟﻣﺣﺗﻣﻠﯾنﺗﻌر8ﻒ اﻟﻌﻣﻼء ا - 
 .اﻟﺗﺟﺎوز واﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺣﺎﻟﯾﯾن واﻟﻣﺣﺗﻣﻠﯾن واﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ رﻏﺎﺗﻬم - 
ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺗﺳو8B ﺧدﻣﺎت ﺗﻘﻧ'ﺎت ﻣﺗطورة وﺣدﯾﺛﺔ ﻟﺗﻘد'م ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ  اﺳﺗﺧداﻣﺎتأﻓرز    
'ﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾد'ﺔ ﻟﺗطو8ر اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت ﻣﻣﺎ أﻟزم ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت إﺟراء ﺗﻌد'ﻼت ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﻠاﻟﻌﻣﻼء،وطرق ﺗﻠﺑ'ﺔ رﻏﺎت 
وUدﻻ ﻋن ذﻟك ﻌض اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﺑﺗﻛﺎر اﻟﻌﻣﻠ'ﺔ اﻟﻣر	ﺔ ( ﺗﺣدﯾد ﻣﻔﻬوم اﻟﻣﻧﺗﺞ ﺛم اﻟﺗﺻﻣ'م واﻟﺗﻧﻔﯾذ)واﻟﺗﻲ ﺗﺷﻣﻞ 
  :  1ﻟﺗطو8ر اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت وﻓ'ﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﻋﻧﺎﺻر ﺗﻠك اﻟﻌﻣﻠ'ﺔ
ﺟﺎت واﻟﻣﺗطﻠﺎت ﯾﺗﻣﺛﻞ ﻫذا اﻟﻌﻧﺻر ﻣﻌرﻓﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻟﻣدJ اﺳﺗﺟﺎﺔ ﺗﺻﻣ'م اﻟﻣﻧﺗﺞ واﻟﺣﺎ: ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺳوق -1
اﻟﺣﻘ'ﻘ'ﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼء وﺗﻠﺟﺄ ﻫذﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻟﻌدد ﻣن اﻷﺳﺎﻟﯾب اﻟﻣﺑﺗﻛرة اﻟﺗﻲ ﺗﺿﻣن ﺣﺎﻟﺔ ﻣن اﻟﺗدﻓB اﻟﻣﺳﺗﻣر 
  :ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت
 .ﻗواﻋد اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت اﻟﺗﻔﺎﻋﻠ'ﺔ اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺎﻟﻌﻣﻼء - 
 .ﻧظم اﻟﺗﺎدل اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﺑ'ﺎﻧﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺎت واﻟﻌﻣﻼء - 
 .ﻣﺟﻣوﻋﺔ اﻷﺧﺎر - 
ﺑر اﺧﺗﺎر اﻟﺗﻘﻧ'ﺎت اﻟﺑدﯾﻠﺔ ذات أﻫﻣ'ﺔ 	ﺑﯾرة ﻓﻲ إرﺳﺎء ﻣﺳﺎر أ ﻣﺷروع ﻟﺗطو8ر ﺗﻌﺗ: اﺧﺗ	ﺎر اﻟﺣﻠول اﻟﻔﻧﺔ- 2
  .اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت
ﺗﻘوم اﻟﻌﻣﻠ'ﺔ اﻟﻣرﻧﺔ ﻟﺗطو8ر اﻟﻣﻧﺗﺞ ﻋﻠﻰ ﻓﻠﺳﻔﺔ اﻟﺗوﺟﻪ ﺎﻟﻌﻣﯾﻞ واﻟﺗﻲ : دﻣﺞ ﺣﺎﻻت اﻟﻌﻣﻼء ﻣﻊ اﻟﺣﻠول اﻟﻔﻧﺔ-3
  .8رﺗﻘر ﺿرورة ﺗﺿﻣﯾن اﻟﺣﺎﺟﺎت واﻟرﻏﺎت اﻟﺣﻘ'ﻘ'ﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼء ﻓﻲ اﻟﻣﻧﺗﺞ ﺗﺣت اﻟﺗطو 
ﺗﺗ'ﺢ اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺳﺎﻘﺔ ﻟﻠﻌﻣﻠ'ﺔ اﻟﻣرﻧﺔ ﻟﺗطو8ر اﻟﻣﻧﺗﺞ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻓرﺻﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎﺔ : وﺿﻊ اﻟﻣروﻧﺔ ﻗﯾد اﻻﺧﺗ	ﺎر-4
 .ﻟﻠﺗﻐﯾرات ﺗﺣدث ﻓﻲ اﻷﺳواق ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ اﻟﻣﺳﺗﻣر ﻣﻊ ﺣﺎﺟﺎت ورﻏﺎت اﻟﻌﻣﻼء واﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن
ﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﻫ'	ﻞ اﻷﺳﻌﺎر ﺑدﯾﻧﺎﻣ'	ﯾﺗﻬﺎ إن ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت أﺳﻬﻣت ﻓﻲ إﺣداث ﺛورة ﺣﻘ'ﻘ' :اﻟﺗﺳﻌﯾر: ﺛﺎﻧﺎ 
  : 2 وأﺳﺎﻟﯾﺑﻬﺎ وٕاﺟراءاﺗﻬﺎ 'ﻣ	ن إﻧﺟﺎزﻫﺎ ﻓ'ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
 .رU? اﻟﺗﺳﻌﯾر ﺎﻟﺳوق اﻟﻣﺳﺗﻬدﻓﺔ واﻟﻣ	ﺎﻧﺔ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ'ﺔ واﻟﻣﻧﺗﺞ - 
 دراﺳﺔ اﺳﺗراﺗﯾﺟ'ﺎت اﻟﺗﺳﻌﯾر اﻟﺑدﯾﻠﺔ وﺗﻔﺣﺻﻬﺎ - 
 دراﺳﺔ ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﺗﺻﻧ'ﻊ واﻟﺗوز8ﻊ وﻋﻼﻗﺗﻬﺎ ﺎﻟطﻠب ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻧﺗﺞ - 
 .اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ وﻣﻧﺣﻧﻰ ﻣروﻧﺔ اﻟﺳﻌرﺛﻞ ﺎﻻﺳﺗﻧﺎد إﻟﻰ اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟ'ﺔ اﻷﻓﺿﻞ و	ذﻟك إﺧﺗ'ﺎر اﻟﺳﻌر اﻷﻣ - 
 .اﻟﺗﺣ	م ﺎﻟﺗﻐﯾرات اﻟﺳﻌر8ﺔ اﻟﻣﻔﺎﺟﺋﺔ واﺗﺧﺎذ ﻗرارات ﻓور8ﺔ ﺷﺄﻧﻬﺎ - 
 .ﺗﻘدﯾر اﻟطﻠب ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺗﺣدﯾد اﻷﺳﻌﺎر اﻟﻣﻧﺎﺳﺔ - 
 .ﺷ	ﻞ ﻓﻌﺎل( اﻟﻌﺎﺋد)إدارة اﻟﻣردود  - 
 اﻷﺳﻌﺎر اﻟﻣﻧﺎﺳﺔﺗﺣدﯾد اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺗﺣدﯾد  - 
                                                           
1
  .831-731 ص ، ص،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑB9002،اﻟﺗﺳو6$ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲﻣد،ﷴ ﺳﻣﯾر أﺣ  
2
  .71،صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$ﻋﺎﻛﻒ ﯾﻮﺳﻒ زﯾﺎدات وآﺧﺮون،  
 إﺳﻬﺎﻣﺎت وﻓﺮص ﺗﻄﺒﻴﻖ اﻹدارة اﻹﻟﻜﺘﺮوﻧﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺮﻗﻴﺔ اﻟﺨﺪﻣﺎت                                اﻟﻔﺼﻞ اﻟﺜﺎﻟﺚ 
 
 602
 .ﺗﻧﺎﻣﻲ اﺳﺗﺧدام اﻟطرق اﻹﺑداﻋ'ﺔ ﻓﻲ اﻟﺗﺳﻌﯾر ﻣن ﺧﻼل اﻷﻧﺗرﻧت - 
 :ﻟﻠﻌﻣﻼء واﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺗﺳﻌﯾر 'ﻣ	ن إﻧﺟﺎز أﻫﻣﻬﺎ ﻓﻲ اﻹﻧﺗرﻧتأﻣﺎ اﻟﻣزا'ﺎ اﻟﺗﻲ ﺗوﻓرﻫﺎ  - 
  .اﻟﻣدﺧﻞ اﻟﺳر8ﻊ إﻟﻰ ﻗواﺋم اﻟﺗﺳﻌﯾر 	ﺎﻓﺔ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻹﻧﺗرﻧتﺗﻌﺗﺑر  - 
  .ﻻﻓﺗراﺿﻲن 	ﺎﻓﺔ اﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن ﻓﻲ اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ ااﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺑﯾ اﻹﻧﺗرﻧتﺗﺗ'ﺢ  - 
 .( stob pohs)ﺗﻘﻧ'ﺔ ﻫﺎﻣﺔ وﻫﻲ ﺑرﻧﺎﻣﺞ  اﻹﻧﺗرﻧتﺗوﻓر  - 
 .ﺗﺳﻬﻞ اﻻﻧﺗرﻧت ﻓرص إﯾﺟﺎد ﺑداﺋﻞ ﻟﻠﻣوردﯾن اﻟﺣﺎﻟﯾﯾن - 
ﻣﻣﺎ ﺳﺑB ﯾﺗﺿﺢ ﺄن ﺣﺻول اﻟﻌﻣﻼء واﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن ﻋﻠﻰ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓور8ﺔ ﻋﻠﻰ 	ﻞ  ﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠB ﺎﻟﺧدﻣﺎت   
ﺗرﻧت 'ﻣ	ﻧﻪ ﻣن اﻟﺗﺣ	م ﻓﻲ ﻋﻣﻠ'ﺔ اﻟﺷراء و	ﺳﻪ ﻗدرة ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻔﺎوض ﻣﻊ واﻷﺳﻌﺎر واﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن ﻋﺑر اﻻﻧ
  .اﻟﻣﻧﺗﺟﯾن ﻋﻠﻰ أﻓﺿﻞ اﻷﺳﻌﺎر
( واﻟﺗﺳﻌﯾر اﻟدﯾﻧﺎﻣ'	ﻲ)أﻓرز ﺗطﺑﯾB اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺗﻘﻧ'ﺎت ﻣﺗطورة، ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت ﺗدﻋم اﻟﺗﺳﻌﯾر اﻟﻣرن   
   .	ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾن واﻟﻣﺷﺗر8نو'ﻣ	ن ﺗﻘﺳ'م اﻟﺗﺳﻌﯾر اﻟﻣرن إﻟﻰ أرUﻌﺔ أﻧواع ﺣﺳب ﻋدد اﻟﺎﺋﻌ( اﻟرﺷﯾB)
  : 1ﯾﺗم اﺳﺗﺧدام ﻫذﻩ اﻷﻧواع ﺣﺳب ﻋدد اﻟﻣﺷﺗر8ﯾن واﻟﺎﺋﻌﯾن وﻧوﺿﺢ ذﻟك ﻓ'ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
  .ﯾﺗم اﺳﺗﺧدام ﻫذا اﻷﺳﻠوب ﻋﻧدﻣﺎ '	ون ﻣﺳﺗﺧدم وﺎﺋﻊ واﺣد: اﻟﺗﻔﺎوض، اﻟﻣﺳﺎوﻣﺔ، أﺳﻠوب اﻟﻣ	ﺎدﻟﺔ .1
  .ﯾد ﻣن اﻟﻣﺷﺗر8نﯾﺗم اﺳﺗﺧدام ﻫذا اﻷﺳﻠوب ﻋﻧدﻣﺎ '	ون ﺎﺋﻊ واﺣد واﻟﻌد: اﻟﻣزادات اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ .2
ﯾﺗم اﺳﺗﺧدام ﻫذا اﻷﺳﻠوب ﻋﻧدﻣﺎ '	ون ﻣﺷﺗر واﺣد واﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﺎﺋﻌﯾن ﺣﯾث 'ﻘوم : اﻟﻣزادات اﻟﻌIﺳﺔ .3
اﻟﻣﺷﺗر ﻌرض ﻗﺎﺋﻣﺔ ﻻﺣﺗ'ﺎﺟﺎﺗﻪ و'ﻘوم اﻟﺎﺋﻌﯾن ﺎﻟﻣزاﯾدة ﺣﯾث 'ﻌرض أﺳﻌﺎر ﻣﻧﺧﻔﺿﺔ ﺣﺗﻰ وﺻول أﺣد 
  .اﻟﺎﺋﻌﯾن ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻟﻣﺷﺗر 
ا اﻷﺳﻠوب ﻋﻧدﻣﺎ '	ون اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻣﺷﺗر8ن واﻟﺎﺋﻌﯾن ﺣﯾث ﺗﺗﻘﺎﺑﻞ أﺳﻌﺎر ﯾﺗم اﺳﺗﺧدام ﻫذ: اﻟﻣزادات اﻟﻣرﻧﺔ .4
  .اﻟﺎﺋﻌﯾن ﻣﻊ اﻷﺳﻌﺎر اﻟﺗﻲ ﯾرﻏﺑﻬﺎ اﻟﻣﺷﺗر8ن
إن أﻛﺛر ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻣز8ﺞ اﻟﺗﺳو'ﻘﻲ ﺗﺄﺛﯾرا ﺎﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺣﯾث ﯾﺗﻣﺛﻞ ﺟوﻫر ﻋﻣﻠ'ﺎت  :اﻟﺗرو6ﺞ  :ﺛﺎﻟﺛﺎ 
م اﻻﻧﺗرﻧت ودﻋﻣﻬﺎ ﺎﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﻘﯾدة طﻘﺎ ﻻﻫﺗﻣﺎﻣﺎﺗﻬم اﻟﺗرو8ﺞ ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت ﺟذب  اﻧﺗﺎﻩ اﻟﻌﻣﻼء وﻻﺳﺗﺧدا
ﺣﯾث  ﺗﺳﺎﻋد ﺧطوd اﻻﺗﺻﺎل اﻟﻣﻔﺗوﺣﺔ ﺑﯾن اﻟﻣﻌﻧﯾﯾن وﻣﺳﺗﺧدﻣﻲ اﻻﻧﺗرﻧت ﻓﻲ أن 'ﻘدم اﻟﻣﻌﻠﻧون ﻋﻣﻼ أﻓﺿﻞ 
  .وأﻛﺛر 	ﻔﺎءة ﻟﺗرو8ﺞ ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬم
  :وﻣن أﺑرز وﺳﺎﺋﻞ اﻟﺗرو8ﺞ اﻟﺟدﯾدة واﻟﺗﻲ ﺗﻘﻊ ﺿﻣن اﻟﺗﺳو8B اﻟﻣﺎﺷر
   .ﺎﺷرإﻋﻼن اﻟﺑر8د اﻟﻣ .1
  .اﻟﻣﺎﺷرة  اﻻﺳﺗﺟﺎﺔإﻋﻼن  .2
  . اﻹﻧﺗرﻧت ﺷ	ﺔ اﻟﺗرو'ﺳﺎت اﻹﻋﻼﻧ'ﺔ ﻋﻠﻰ .3
  .اﻹﻋﻼن ﻋﺑر اﻷﺟﻬزة اﻟﻧﻘﺎﻟﺔ .4
  .باﻹﻋﻼن ﺣﺳب اﻟطﻠ .5
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  .اﻟدﻓﻊ ﻣﻘﺎﺑﻞ اﻟﻣﺷﺎﻫدة .6
اﻹﻧﺗﺳﺎب واﻟطﺎﻗﺎت اﻟذ	'ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺗﺧدم ﻓﻲ ﺑرﻧﺎﻣﺞ ت ﻋﻣﺔ ﺑﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وطﺎﻗﺎﺑراﻣﺞ اﻟوﻻء اﻟﻣد .7
  .ﺗﻧﺷ'? اﻟﻣﺑ'ﻌﺎت
  .اﻟﺗﺳو'ﻘ'ﺔ اﻟﺗﻔﺎﻋﻠ'ﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻت .8
اﻟﻘ'ﺎم ﻌﻣﻠ'ﺔ اﻟﺗوز8ﻊ ﺎﺳﺗﺧدام اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﯾؤد إﻟﻰ  "ﺄﻧﻪ( ﯾر أﺣﻣدﺳﻣ )'ﺷﯾر :اﻟﺗوز6ﻊ : را	ﻌﺎ 
اﻟﻣﺳﺎﻓﺎت ﺑﯾن اﻟﻣﻧﺗﺞ واﻟﻌﻣﯾﻞ ﻓﺑدﻻ ﻣن وﺟود ﻣوﻗﻊ ﻟﻠﺳوق اﻟﻣﺎد أﺻﺢ ﯾوﺟد ﻣوﻗﻊ اﻟﺳوق  اﺧﺗﺻﺎر
 .1 ."اﻻﻓﺗراﺿﻲ
ﺄن اﻟطﺑ'ﻌﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗﺻﻒ ﺑﻬﺎ اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﻣ	ﻧﻬﺎ ﻣن اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن  ﻓرﺻﺔ ﻹﻣ	ﺎﻧ'ﺔ ( ﺎرةﯾوﺳﻒ أﺑو ﻓ)	ﻣﺎ ﯾرJ 
  :  2ﻣن ﺧﻼل أﺳﺎﻟﯾب ﻋدﯾدة ﻟﺗوز8ﻊ اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﻧﻬﺎ ﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ ﺗﺣﻘﯾB ﺗﺟﺎرة إﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 
اﻟﺎﺋﻌﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟدﺧول إﻟﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣطﻠوﺔ ﻋﺑر 	ﻠﻣﺔ : ﻋﺑر ﻣوﻗﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  اﻟﺧدﻣﺎت (ﺗﺳﻠ'م)ﺗوز8ﻊ  .1
ﯾﻬﺎ اﻟﻣﺷﺗر اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻌد أن ﯾدﻓﻊ اﻟﺛﻣن اﻟﻣطﻠوب ﻣن ﺧﻼل أﺣد أﺳﺎﻟﯾب اﻟدﻓﻊ ﻋﻠﻰ اﻻﻧﺗرﻧت ﺳر 'ﺣﺻﻞ ﻋﻠ
وﻣﺛﺎل ذﻟك ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﺷﺎﻫدة ﻌض اﻟوﺛﺎﺋB ....(ﻣﺛﻞ طﺎﻗﺎت اﺋﺗﻣﺎن أو اﻟﺷ'	ﺎت أو ﻏﯾرﻫﺎ)
 اﻟﺦ..واﻟﺑراﻣﺞ
ﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺛﻣن اﻟﻣطﻠوب وﻓﻘﺎ و'	ون ذﻟك أ'ﺿﺎ ﻌد أن ﺗﺣﺻﻞ اﻟ:اﻟﺧدﻣﺎت ﺄﺳﻠوب اﻟﺗﺣﻣﯾﻞ ( ﺗﺳﻠ'م)ﺗوز8ﻊ  .2
 .اﻟﺦ...ﻷﺳﻠوب اﻟﺗﺣﺻﯾﻞ اﻟﻣﻌﺗﻣد ﻟدﯾﻬﺎ وﻫذا اﻷﺳﻠوب 'ﻌﺗﻣد 	ﺛﯾرا ﻓﻲ ﺑ'ﻊ اﻟﺑراﻣﺞ واﻟﻣﻠﻔﺎت
وﻫو اﻟﺗوز8ﻊ اﻟذ ﯾﺟر ﺟزء ﻣﻧﻪ ﺻورة اﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻋﻠﻰ ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت واﻟﺟزء اﻵﺧر ﻓﻲ : اﻟﺗوز8ﻊ اﻟﻣﺧﺗﻠ? .3
ﻓﻲ ﻓﻧدق ﻣﺎ ﻓﺈن ﻫﻧﺎك ﻣواﻗﻊ ﺗوﻓر ﻫذﻩ ( اﻹﯾواء)ﯾت اﻟﻌﻠم اﻟواﻗﻌﻲ ﻣﺛﻼ إذا أراد ﺳﺎﺋﺢ أن 'ﺷﺗر ﺧدﻣﺔ ﻣﺑ
ﺧدﻣﺔ )ﻟﻛن ﻋﻣﻠ'ﺔ اﻟﺗﺳﻠ'م ﻋﻠﻰ اﻟﺷ	ﺔ ﺗﻛون اﻟﺟزء ﻣن ﻋﻣﻠ'ﺔ (ﻣﻧﻬﺎ ﻣواﻗﻊ ﻌض اﻟﻔﻧﺎدق أ'ﺿﺎ)اﻟﺧدﻣﺔ 
 .أﻣﺎ اﺳﺗﻼم ﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺑﯾت ﻓﻲ اﻟﻔﻧدق ﻓﺈﻧﻪ ﯾﺟر اﺳﺗﻼﻣﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟم اﻟواﻗﻌﻲ(اﻟﺣﺟز
اﻟﺑر8د اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺻورة ﻓﻌﺎﻟﺔ ﻓﻲ ﻋﻣﻠ'ﺎت اﻟﺗوز8ﻊ إذ أن 	ﺛﯾر ﻣن ﯾﺗم اﺳﺗﺧدام : اﺳﺗﺧدام اﻟﺑر8د اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ  .4
ﻣﺛﻞ ﺧدﻣﺎت ﺑ'ﻊ ﻣﻠﻔﺎت اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ )اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺎع ﻋﻠﻰ اﻻﻧﺗرﻧت ﯾﺟر ﺗﺳﻠ'ﻣﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺑر8د اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ
 ..(.وﺧدﻣﺎت اﻟﺣﺟز ﻓﻲ اﻟﻔﻧﺎدق واﻟطﺎﺋرات
ﺗؤ	د وﺻول طﻠﺎﺗﻬم وأن  ﻌﻣﻼءات إﻟﻰ اﻟوﻣن ﺟﺎﻧب آﺧر 'ﺳﺗﺧدم اﻟﺑر8د اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻲ إرﺳﺎل إﺷﻌﺎر      
اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ طور اﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﻠﺑﯾﺗﻬﺎ و	ذﻟك ﯾﺟر إرﺳﺎل ﻟﻬم ﻋﻧد ﺷﺣن طﻠﺑ'ﺎﺗﻬم ﺗﻌﻠﻣﻬم ﺄن ﻫذﻩ اﻟطﻠﺑ'ﺎت ﻓﻲ 
'ﻌﻠﻣوﻧﻬﺎ ﻓ'ﻪ ﻋدد  ﻌﻣﻼءطر8ﻘﻬﺎ إﻟﯾﻬم،ﻣن ﺟﻬﺔ أﺧرJ ﺗﺗﻠﻘﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ إﺷﻌﺎرا ﻋﺑر اﻟﺑر8د اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣن ﻫؤوﻻء اﻟ
م وﻓ'ﻣﺎ إذا 	ﺎﻧت ﺎﻟﻣواﺻﻔﺎت اﻟﻣطﻠوﺔ واﻟﻣوﻋد اﻟﻣﺣدد،وﻫذا 'ﺳﺎﻋدﻫﺎ ﻓﻲ ﺗطو8ر إدارة اﻟﺟودة اﺳﺗﻼﻣﻬم ﻟطﺎﻟﺑ'ﺎﺗﻬ
  .اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﻟدﯾﻬﺎ و'ﺳﺎﻋد ﻓﻲ ﺗﻧﻣ'ﺔ وﺗطو8ر ﻧظم اﻟﺗﺳﻠ'م
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ﻹﻋﻼﻣﻬم أن ﻣدﻓوﻋﺎﺗﻬم  ﻌﻣﻼءوﻣن اﻟﻔواﺋد اﻷﺧرJ ﻟﻠﺑر8د اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل ﻫو ارﺳﺎل إﺷﻌﺎر إﻟﻰ اﻟ    
إﻟﻰ ﺣﺳﺎﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ أم ﻻ،وﻫذا '	ون ﻣن أﺟﻞ اﻟﺗﺄﻛد ﻣن ﻓﺎﻋﻠ'ﺔ اﻟﻧظم اﻟﻣﺎﻟ'ﺔ وﻧظم  اﻟﻣﺎﻟ'ﺔ ﻗد وﺻﻠت
 .   اﻟﺗﺣﺻﯾﻞ اﻟداﺋﻣﺔ
ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋﻠﻰ اﻟﺗوز8ﻊ أﻧﻬﺎ أﺳﻬﻣت ﻓﻲ ﺗﻘﻠ'ص دور اﻟوﺳطﺎء  ﻣﻣﺎ ﺳﺑB ﯾﺗﺿﺢ ﺄن أﻛﺑر ﺗﺄﺛﯾرات    
طﻠB ﻋﻠ'ﻪ ﻋﺻر ﻋدم اﻟﺗوﺳ? ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت أﺻﺢ ' واﻟﺗﻘﻠﯾدﯾن وأﻫﻣﯾﺗﻬم ﻟدرﺟﺔ أن ﻋﺻر
  (. noitaidémretniséd)
  :ﻗﻧوات اﻟﺗوز6ﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ- 1
	ﺑدﯾﻞ ﻋن اﻟﻘﻧوات اﻟﺗﻘﻠﯾد'ﺔ اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟم اﻟواﻗﻌﻲ وﻣن أﺑرزﻫﺎ ( lennahC-e)ﺑروز ﻗﻧوات اﻟﺗوز8ﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 
  :1ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
 (ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت)ﻗﻧﺎة اﻟﻛﺗﺎﻟوIﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ  1.1
ﻫﺎ ﺣﻬﺎ ﺣﯾث ﯾﺗوﻓر ﺑﻬﺎ وﺻﻒ ﺗﻔﺎﺻﯾﻞ دﻗ'ﻘﺔ ﻋن اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﺗوﺿ'ﺢ أﺳﻌﺎر ﺗﻣ	ن اﻟﻣﺗﺳوق ﻣن ﺗﺻﻔ  
  اﻟﺦ....ﻋدة  ﻣزا'ﺎ ﺳﻬوﻟﺔ اﻟطﻠب ، ﺧدﻣﺔ ﻫﺎﺗﻔ'ﺔ ﻟﻬﺎ ﺣﯾث ﻫذﻩ اﻟﻘﻧﺎة،وﻣﻧﺷﺄﺗﻬﺎ و	'ﻔ'ﺔ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﯾﻬﺎ
اﻟﺳﻌر )ﺗوﻓر  ﻫذﻩ اﻟﻘﻧﺎة ﺳﻬوﻟﺔ اﻟﻌرض اﻟﺗوﺿ'ﺣﻲ وﺳﻬوﻟﺔ طﻠب اﻟﻣﻧﺗﺞ : ﻗﻧﺎة اﻟﺗﻠﻔز6ون ﻟﻠﻣﺗﺳوق اﻟﻣﻧزﻟﻲ2.1
  (.'	ون ﻏﺎﻟﺎ ﻣﻧﺧﻔض
ﺗوﻓر ﻫذﻩ اﻟﻘﻧﺎة ﺳﻌرا ﻣﻧﺧﻔﺿﺎ ﻟﻠﺧدﻣﺔ أواﻟﺗﻲ 'ﻘدم ﺗﺻﻣ'ﻣﻬﺎ ﻣن طرف اﻟﻌﻣﯾﻞ : ﻗﻧﺎة اﻟﻣﺻﻧﻊ اﻟﻣ	ﺎﺷر 3.1
  (.ﺣﺳب ﻣواﺻﻔﺎﺗﻪ)
ﺑوﺳ'? ﻋﻠﻰ ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت اﻟﺧﺎﺻﺔ  ﺗﻣ	ن اﻟﻣﺗﺳوق أن ﯾذﻫب إﻟﻰ ﺻﻔﺣﺔ ﻫﻲ : ﻗﻧﺎة اﻟوﺳ\ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ 4.1
ﻘﺎرن ﺳﻣﺎت وأﺳﻌﺎر 	ﻞ اﻟﻌﻼﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر8ﺔ اﻟﻣﺗوﻓرة و8وﺿﻊ أﻣﺎﻛن ﺷراﺋﻬﺎ ﺄﻓﺿﻞ 'ﺎ و ﻓﯾﻬاﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟذ 'ﻌرض 
  .أﺳﻌﺎر
ﺄن ﻋﻣﻠ'ﺔ اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ وﻓرت ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﺗوز8ﻊ وU'ﻊ ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوJ  (ﷴ اﻟﺻﻣﯾدﻋﻲ)	ﻣﺎ 'ﺷﯾر  
  :2 وأن اﻟﺗوز8ﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﯾﺗم وﻓB ﺗﺻﻧﯾﻒ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت إﻟﻰ ﻧوﻋﯾن .اﻷﺳواق اﻟﻌﺎﻟﻣ'ﺔ
اﻟﺦ ﺗﺳﺗط'ﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺗزو8د اﻟﻌﻣﯾﻞ ﺑﻬﺎ ......ﻣﺛﻞ اﻟﺑراﻣﺞ ، اﻟﻛﺗب  اﻟرﻗﻣ'ﺔ: ﻧﺗﺟﺎت اﻟرﻗﻣﺔاﻟﻣ - 
وﺗﺣﻣﯾﻠﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻣواﻗﻌﻬﺎ ﻌد ﺗﺳدﯾد اﺋﺗﻣﺎﻧﻬﺎ ﻟذﻟك ﺳﺎﻫم اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻲ ﺗوﻓﯾر ﺧدﻣﺔ اﻟﺣﺟز ﻓﻲ 
  اﻟﺦ.....اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ  اﻟﺗذاﻛراﻟﻔﻧﺎدق وﻣؤﺳﺳﺎت اﻟطﯾران وٕاﺻدار 
إن ﻋﻣﻠ'ﺔ ﺗﺳﻠ'م اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ ﯾﺟب أن ﺗﻛون ﻓﻲ ﻣوﻗﻊ ﻣﺗﻔB ﻋﻠ'ﻪ 	ﻞ  ﻣن  :اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ -
 .باﻟطﻠب ﯾﺗم ﻋن طر8B ﺻﻔﺣﺔ اﻟو8 ﺎاﻟﺎﺋﻊ واﻟﻣﺷﺗر أﻣ
  
  
                                                           
  .251-151،صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$،ﻠﺟﻲﯾﻋﺎﻣر إﺑراﻫ'م ﻗﻧد  1
   .97،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑB،صاﻟﺗﺳو6$ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ،ردﯾﻧﺔ ﻋﺛﻣﺎن ﯾوﺳﻒ،اﻟﺻﻣﯾدﻋﻲﺟﺎﺳم  ﷴ    2
 إﺳﻬﺎﻣﺎت وﻓﺮص ﺗﻄﺒﻴﻖ اﻹدارة اﻹﻟﻜﺘﺮوﻧﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺮﻗﻴﺔ اﻟﺨﺪﻣﺎت                                اﻟﻔﺼﻞ اﻟﺜﺎﻟﺚ 
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   ﻲ اﻟﻣﻣﯾز ﻟﻠﺧدﻣﺎتﻣز6ﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻋﻧﺎﺻر اﻟ  اﺳﻬﺎﻣﺎت ﺗطﺑﯾ$ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن :اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ 
اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺎد'ﺔ، ﺟﻣﻬور )ﻧوﻋﻲ 	ﺑﯾر ﻋﻠﻰ اﻟﻣز8ﺞ اﻟﻣﻣﯾز ﻟﻠﺧدﻣﺎت  أﺳﻬم اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻲ إﺣداث ﺗﻐﯾﯾر
  .وﻓﻲ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﺗﻌرض ﺑﻧوع ﻣن اﻟﺗﻔﺻﯾﻞ ﻫذﻩ اﻟﺗﻐﯾرات( اﻟﻧﺎس، ﻋﻣﻠ'ﺎت اﻟﺧدﻣﺔ
أﺳﻬم اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻲ إﺣداث ﺗﻐﯾﯾر ﻧوﻋﻲ 	ﺑﯾر ﻓﻲ ﻋﻧﺻر اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺎد'ﺔ أو اﻟدﻟﯾﻞ :اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺎدﺔ: أوﻻ
  :1ﻓﻲ اﻟﻣﺎد و8ﺗﻣﺛﻞ ﻫذا اﻟﺗﻐﯾﯾر
اﻟﺗﺣول ﻣن اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣؤﻟﻔﺔ ﻣن اﻟﻣﺎﻧﻲ واﻟﺳﺎﺣﺎت اﻟﻣﺎد'ﺔ واﻟﻣ	ﺎﺗب ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟم اﻟواﻗﻌﻲ إﻟﻰ ﺑﯾﺋﺔ اﻓﺗراﺿ'ﺔ ﻣؤﻟﻔﺔ  1
  . ﻣن ﻋﺗﺎد وﺣﺎﺳوب وUرﻣﺟ'ﺎت
? اﻟﻣﺗﻌددة  ﻟﻠﺗﻌو'ض ﻋن اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺎد'ﺔ ﺣﯾث أﺻﺣت اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﻘدم ﺎﻟﻛﺎﻣﻞ ﻣن ﺧﻼل  ﺎﺋظﻬور ﺗﻘﻧ'ﺎت اﻟوﺳ 2
  .ﺔﻫذﻩ اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻻﻓﺗراﺿ'
  .ظﻬور ﺗﻘﻧ'ﺎت اﻟواﻗﻊ اﻻﻓﺗراﺿﻲ 3
ﺗﻧﺎﻣﻲ ﺗﻘﻧ'ﺔ ﻣواﻗﻊ اﻟو8ب  ﺣﯾث ﺣﻠت ﻫذﻩ اﻟﻣواﻗﻊ ﻣﺣﻞ اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣ	ﺎﻧ'ﺔ وأﺻﺣت ﺳﻬﻠﺔ اﻟوﺻول إﻟﯾﻬﺎ ﺑﻧﻘرة  4
ﺳ'طﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻔﺄرة وUﻬذا ﺗﺣوﻟت اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺎد'ﺔ اﻟﻣﺣددة  ﻣ	ﺎﻧﺎ إﻟﻰ ﺑﯾﺋﺔ اﻓﺗراﺿ'ﺔ ﻣﻧﺗﻘﻠﺔ وﻣﺗﺎﺣﺔ ﻟزاﺋر اﻻﻧﺗرﻧت 
  .ﺣول اﻟﻌﺎﻟم
ﯾﺗﻣﺛﻞ ﻫذا اﻟﻌﻧﺻر ﻓﻲ أدوار اﻷﻓراد اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ  (:اﻟﻌﻧﺻر اﻟ	ﺷر. ) :ﺟﻣﻬور اﻟﻧﺎس : ﺎﺛﺎﻧ
  :2واﻟﺗﺄﺛﯾر ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺷﺗر8ن ﺣﯾث 'ﻘوم اﻷﻓراد ﺑوظﺎﺋﻒ ﻫﺎﻣﺔ
 (.اﻟﻧﺻﺢ واﻟﺗوﺟ'ﻪ: )ﻣﺳﺎﻋدة اﻟﻌﻣﻼء أﺛﻧﺎء ﻋﻣﻠ'ﺔ  ﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺛﻞ - 
 .إﻗﻧﺎع اﻟﻌﻣﻼء ﺎﻟﺷراء - 
  :3ﻟﺟﻬﺎت اﻟﺗﺎﻟ'ﺔﻫذﻩ اﻷﺧﯾرة ﺗﺗم وﻓB ا
أﺛر ﺗطﺑﯾB اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋﻠﻰ ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ ﺣﯾث اﺳﺗﺑدﻟﻬم ﺎﻷﺟﻬزة واﻟﻣﻌدات : ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ 1
  .واﻟﺑرﻣﺟ'ﺎت 
ﯾﺗم اﻻﺗﺻﺎل ﻣﻊ ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ ﻋﺑر اﻟﺑرﻣﺟ'ﺎت واﻷﺟﻬزة واﻟﻣﻌدات  ﻣﻣﺎ ﻗﻠص ﻣن : ﺟﻣﻬور ﻣﺗﻠﻘﻲ اﻟﺧدﻣﺔ 2
ﻣﺎﻻت اﻟﻣواﺟﻬﺔ اﻟﺷﺧﺻ'ﺔ اﻟﻣﺎﺷر أو اﻟﺗﺄﺧر ﻓﻲ اﺣﺗﻣﺎﻻت اﻟﻣواﺟﻬﺔ واﻟﻣﻌدات ﻣﻣﺎ ﻗﻠص ﻣن اﺣﺗ
  (. اﻷﻓراد)اﻟﺗﺎﯾن ﻓﻲ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ إذ ﻣﺎ ﺗم  ﺗﻘد'ﻣﻬﺎ ﻣن ﻗﺑﻞ ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ أو ،اﻻﺳﺗﺟﺎﺔ
و8ﺗﺑﯾن ذﻟك ﻣن ﺧﻼل اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺗﻔﺎﻋﻠ'ﺔ ﺑﯾن :اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺗﻔﺎﻋﻠﺔ ﺑﯾن ﻣزود. اﻟﺧدﻣﺔ وﻣﺗﻠﻘﻲ اﻟﺧدﻣﺔ 3
  .أﺻﺣت ﺗﺣ	ﻣﻬﺎ ﻧﻣﺎذج أﻋﻣﺎل رﻗﻣ'ﺔﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ وﻣﺗﻠﻘﯾﻬﺎ ، ﻷﻧﻬﺎ 
أﺳﻬم ﺗطﺑﯾB اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻲ إﺗﺳﺎع ﻧطﺎق ﺑﯾن ﻣﺗﻠﻘﻲ اﻟﺧدﻣﺔ : اﻟﻌﻼﻗﺎت ﻣﻊ ﻣﺗﻠﻘﻲ اﻟﺧدﻣﺔ أﻧﻔﺳﻬم 4
  .(ﻧﻘﺎش اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ، ﻏرف اﻟﻣﺣﺎدﺛﺔﺣﻠﻘﺎت اﻟ)ﺣﯾث أﺻﺣت ﺗﺗم ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوJ اﻟﻌﻠم ﻣن ﺧﻼل 
                                                           
  .22،ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$ﻋﺎﻛﻒ ﯾوﺳﻒ ز8ﺎدات وآﺧرون،  1
 .541، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑB ،ص 9002،  اﻟﺗﺳو6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲﺳﻣﯾر ﷴ أﺣﻣد ،    2
  .551-451،ص  ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$ﻋﺎﻣر إﺑراﻫ'م ﻗﻧدﯾﻠﺟﻲ،  3
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ﻷدوات ﺟدﯾدة ﻟﻠﻘ'ﺎم ( اﻟﻧﺎس)اﻟﻌﻧﺻر ﻓﻲ اﺳﺗﺧدام ﻣﻣﺎ ﺳﺑB ﻓﺈن ﺗﺄﺛﯾر ﺗطﺑﯾB اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋﻠﻰ 
  :1ﺎﻟوظﺎﺋﻒ اﻟﺳﺎﻘﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼء ﻣن أﻫﻣﻬﺎ
ﺗﻌد اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣوﺟودة ﻋﻠﻰ اﻟﺷ	ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ أداة ﺟﯾدة ﻟﺧﻠB :  اﻻﻧﺗرﻧت ﺷ	Iﺔ 1
  .ﻠﻌﻣﻼءاﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء وٕاﻏراﺋﻬم ﺎﻟﺷراء ﻣن ﺧﻼل ﺗوﻓﯾر ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣﺗﻧوﻋﺔ وذات ﻗ'ﻣﺔ ﻟ
'ﻌد وﺳﯾﻠﺔ ﺟﯾدة ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﺳﺎﻋد اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ إرﺳﺎل اﻷﺳﺋﻠﺔ واﻻﻗﺗراﺣﺎت واﻟﺷ	ﺎو  : اﻟﺑر6د اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  2
	ﻣﺎ 'ﻣ	ن اﺳﺗﺧدام ﻓﻲ إرﺳﺎل رﺳﺎﺋﻞ إﺧﺎر8ﺔ ﺣول اﻟﻌروض اﻟﺧﺎﺻﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧظم طﻘﺎ ﻟﻣﺷﺗر8ﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ 
  .اﻟﺳﺎﻘﺔ
ﻣن اﻟﻣوﺿوﻋﺎت ﺗﺣت طر8B اﻻﻧﺗرﻧت وذﻟك  ﻫﻲ وﺳﯾﻠﺔ ﺗﺎدل اﻷﻓ	ﺎر ﺣول اﻟﻌدﯾد: ﻣﺟﻣوﻋﺔ اﻷﺧ	ﺎر 3
  .ﻷﻧﻬﺎ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ اﻟﻧﻘﺎش اﻟداﺋر ﺑﯾن اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻷﺷﺧﺎص ﻣن ﺟﻣ'ﻊ أﻧﺣﺎء اﻟﻌﺎﻟم
'ﺷﯾر ﻫذا اﻟﻌﻧﺻر إﻟﻰ 	ﻞ اﻟﻌﻣﻠ'ﺎت اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺗﺣو8ﻞ اﻟﻣدﺧﻼت إﻟﻰ ﻣﺧرﺟﺎت :ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔ :ﺛﺎﻟﺛﺎ 
ﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺗﻘد'م اﻟﺧدﻣﺔ، وﻓ'ﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﻧوﺿﺢ أﻫم ﺟراءات واﻟﺳ'ﺎﺳﺎت وﻣﺗﺎﻌﺔ اﻷﻧﺷطﺔ ااﻹوﺗﺗﺿﻣن ﻫذﻩ اﻟﻌﻣﻠ'ﺎت 
  :2إﺳﻬﺎﻣﺎت ﺗطﺑﯾB اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻟﻌﻧﺻر 	ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ
  .ﯾﺗم ﺗﺳﻬﯾﻞ اﻟﺧدﻣﺔ ﻋﺑر ﺗﻘﻧ'ﺎت اﻻﺗﺻﺎل اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﺑدﻻ  ﻣن اﻻﺗﺻﺎل اﻟﺷﺧﺻﻲ - 
  ".اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ"ﺗﺣول ﻣﺧﺗﻠﻒ ﻣ	وﻧﺎت اﻟﺧدﻣﺔ إﻟﻰ  - 
  .ء واﻻﺳﺗﺟﺎﺔ ﻟطﻠﺎﺗﻬم 	ﻠ'ﺎ ﻋﺑر اﻟﺷ	ﺎت ﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﺣﺎﻟﻲﺗﺗم ﻋﻣﻠ'ﺔ اﻻﺗﺻﺎل واﻟﺗواﺻﻞ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼ - 
ﻋﻣﻠ'ﺎت  ﻋﻠ'ﻪ ﻓﺈﻧﻪ ﯾﺗﺟﻠﻰ ﺗﺄﺛﯾرا،و ﻞ اﻟﺧدﻣﺔ ﻌﻣﻠ'ﺎت اﻟﺧدﻣﺔ اﻟذاﺗ'ﺔﺗم اﺳﺗﺑدال ﻋﻧﺎﺻر ﺗﻘد'م ﺗوﺻﯾ - 
اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻟﻌﻧﺻر ﻓﻲ ﺗوﻓﯾر 	م اﻟﻬﺎﺋﻞ ﻣن اﻟﻌﻣﻠ'ﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺎﻋد ﻋﻠﻰ أداء ﻫذا 
  .اﻟﻌﻧﺻر 	ﻔﺎءة وﻓﻌﺎﻟ'ﺔ
  .إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼءﺗﺣﺳﯾن  ﺗطﺑﯾ$ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﺳﻬﺎﻣﺎت: ﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ ا
ﺗﻌﺗﺑر إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء أﺣد اﻟر	ﺎﺋز اﻷﺳﺎﺳ'ﺔ ﻟﻣﺧﺗﻠﻒ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ،ﻟذا ﻓﺈن اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ 
اﻟﻌﻣﻼء،ﻣن ﺷﺄﻧﻪ أن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل وﻋﻠﻰ رأﺳﻬﺎ اﺳﺗﻌﻣﺎل اﻟﺣﺎﺳوب وﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻓﻲ إدارة ﻋﻼﻗﺎت 
ﯾؤد إﻟﻰ إﺣداث ﺗﻐﯾرات ﻋﻠﻰ ﻓﻌﺎﻟ'ﺔ اﻻﺗﺻﺎل ﺎﻟﻌﻣﻼء ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ،ﻟ'ﺻﺢ ﻋﻠﻰ ﻫؤﻻء اﻟﻘ'ﺎم ﻣﺟﻣوﻋﺔ 
  . ﻣن اﻷدوار اﻟﺟدﯾدة اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻣﺎﺷﻰ ﻣﻊ اﻟﺗﻘدم اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ،وﻫذا ﻣﺎ ﺳﯾﺗم ﺗوﺿ'ﺣﻪ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣطﻠب
  اﻟﻛﺗروﻧﺎ اﻹطﺎر اﻟﻌﺎم ﻟﻺدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء : اﻟﻔرع اﻷول 
  : دواﻋﻲ اﻟﺗوﺟﻪ إﻟﻰ إدارة اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻛﺗروﻧﺎ: أوﻻ 
ﻣﻊ ﺳواء 	ﺎﻧوا ﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﻔﻌﺎﻟﺔ ﻟﻹا اﻹدارةﯾﺟب ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﻫﺗﻣﺎم ﺎﻟﻌﻣﻼء ﺣﯾث ﺗر	ز   
  :3اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﯾﻬﺗم ﺎﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺗﺎﻟ'ﺔ اﻹدارةأﻓرادا أو ﻣؤﺳﺳﺎت ﻟذا اﻟﺗوﺟﻪ ﻟﺗطﺑﯾB أو  اﻟﻌﻣﻼء 
  .ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت 'ﺎﺗﺑر اﻟﻌﻣﻼء ﻣﺻدرا أﺳﺎﺳ'ﻌ .1
                                                           
  .641- 541 ص صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑB،،9002، و6$ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲاﻟﺗﺳﷴ ﺳﻣﯾر أﺣﻣد، 1
2
  .651-551 ص ص ،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$ﻠﺟﻲ،ﯾﻋﺎﻣر ﻗﻧد- 
3
  .792، ص 6002، اﻟدار اﻟﺟﺎﻣﻌ'ﺔ اﻹﺳ	ﻧدر8ﺔ ، ﻣﺻر،اﻟﺗﺟﺎرة واﻷﻋﻣﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟﻣﻌرﻓﺔد اﻟﻧﺟﺎر، ﻓر8  
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  .'ﻌﺗﻣد اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋﻠﻰ اﻻﻧﺗرﻧت ﻟز8ﺎدة اﻟﻣﻌرﻓﺔ .2
  .ﯾﺗوﻗﻊ اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻟﻣز8د ﻣن اﻟﺧﺻوﺻ'ﺔ ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﻬم .3
  .ﺗﺣﻘB اﻻﻧﺗرﻧت ﻓرﺻﺎ ﻹﻧﺟﺎز اﻟﺻﻔﻘﺎت ﻣن أ ﻣ	ﺎن .4
  .ﺗؤد اﻟﺛﻘﺎﻓﺔ اﻟﺟدﯾد واﻟﻣﺗطورة ﻟﻠﻌﻣﻼء إﻟﻰ طﻠﺎت أﻛﺛر ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت .5
  .ن ز8ﺎدة اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ز8ﺎدة اﻻﻫﺗﻣﺎم اﻟﻔﻌﺎل واﻟﻣﺳﺗﻣر ﻟﻺﻘﺎء ﻋﻠﯾﻬمإ .6
ﺄن ﻫﻧﺎك ﺗﺄﺛﯾر ﻣﺗزاﯾد ﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﻋﻠﻰ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ( ﻫﺔ اﻟطﺎﺋﻲ )	ﻣﺎ ﺗﺷﯾر 
  :1ﻟﻸﺳﺎب اﻟﺗﺎﻟ'ﺔ 
 .ﻣﻊ ﻋدد 	ﺑﯾر ﻣن اﻷﺷﺧﺎصاﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻌﻣﻼء ﯾرﻏﺑون ﺎﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ ﺷﺧص واﺣد ﺑدﻻ ﻣن اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ  إن - 
 .إن اﻟﻌﻣﻼء ﯾﺗﻣﻧون اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻣﻧﺗﺟﺎت واﻟﺧدﻣﺎت ﻋﻠﻰ ﻣدار اﻟﺳﺎﻋﺔ - 
 .ﺳرﻋﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎﺔ وﻓﻬم 	ﻞ ﻋﻣﯾﻞ ﻫﻲ اﺣدJ اﻟﻘﺿﺎ'ﺎ اﻷﺳﺎﺳ'ﺔ - 
  :2ﻣﻣﺎ ﺳﺑB ﯾﺗﺟﻠﻰ أن إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﺗﻬدف إﻟﻰ ﺣﻞ ﻣﺷ	ﻼت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﻣن ﺑﯾﻧﻬﺎ 
 .ﻓﻘدان اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ'ﺔ .1
 .ء ﻟﻠﻣﻧﺎﻓﺳﯾنﺗﺳرب اﻟﻌﻣﻼ .2
 .ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ ﻣراﻗﺔ اﻟﻌﻼﻗﺎت ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء .3
 .اﻻﺳﺗﺟﺎﺔ اﻟﺿﻌ'ﻔﺔ ﻟﻠﺗرو8ﺞ واﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﺗﺳو'ﻘ'ﺔ .4
 .ﺿﻌﻒ أو ﺗﻧﺎﻗص اﻟﻣﺑ'ﻌﺎت .5
  .إﻟﻛﺗروﻧﺎ ﻣﻔﻬوم إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء: ﺛﺎﻧﺎ 
  :ﺗﻌر6ﻒ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء إﻟﻛﺗروﻧﺎ .1
ﻫﻲ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺧطوات اﻟﻣﻧﺳﻘﺔ واﻟﺗﻲ ﯾﺗم " : إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ ( .nosehtaM)'ﻌرف 
  .3"ﺗﺻﻣ'ﻣﻬﺎ ﻣن أﺟﻞ ز8ﺎدة إﯾرادات اﻟﻣﺑ'ﻌﺎت وﺗﻘو'ﺔ اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺗﻲ ﺗرUطك ﻣﻊ ﻋﻣﻼﺋك
ﺗﻘﻧ'ﺔ ﺣدﯾﺛﺔ ﺗﺳﺗﺧدﻣﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ ﻟز8ﺎدة وﺗﻌز8ز ﻣﻬﺎراﺗﻬﺎ : " ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ 'ﻌرﻓﻬﺎ ( uoiahlA)ﻟـأﻣﺎ ﺎﻟﻧﺳﺔ 
  .4" واﻣ	ﺎﻧﺎﺗﻬﺎ اﻟﺗﺳو'ﻘ'ﺔ
ﻋﺎرة ﻋن ﻋﻣﻠ'ﺔ ز8ﺎدة ﻣﻌدﻻت اﻻﺣﺗﻔﺎr ﺎﻟﻌﻣﻼء ﺑواﺳطﺔ اﻟرﻓﻊ ﻣن : " ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ   (أﷴ ﻣﺟدل) ﻬﺎﻓ'ﻌر 	ﻣﺎ 
  .5"ﺿﺎﺋﻬمر ﻣﺳﺗوJ إ
                                                           
  .48،ص  ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$ﻫﺔ اﻟطﺎﺋﻲ،   1
  .251ص ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$أﺣﻣد أﻣﺟدل،  2
3
 .931P,2002,kU,nnamenieh dehtrowretuB,ediuG lacitcarP eerF-nogrjA,ssenisub-E,A.J.nosehtaM 
4
-E dna noitatnemelpmI MRC-E neewteB pihsnoitaleR ehT,degaM ilA,rihaZ inarI& tahlaT,uoiahlA 
 dna krowemarF lautpeccoC A (:elcyC noitcasnarT fo egatS noitpodA tnereffiD ta ytlayoL
  .2 p,smetsyS noitamrofnI no ecnerefnoC naenarretideM dna naeporuE,)sisehtopyH
5
  .151 ، صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$أﺣﻣد أﻣﺟدل،  
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واﻟﺗﻘﻧ'ﺎت واﻟﻧﺷﺎطﺎت اﻟﺗﺳو'ﻘ'ﺔ ﻋﻠﻰ  اﻷدواتﻋﺎرة ﻋﻠﻰ : " ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ (  yrawsigaM& unahB: )و'ﻌرﻓﻬﺎ أ'ﺿﺎ 
ﺗﺳﺗﻬدف ﺑﻧﺎءوﺗﺣﺳﯾن (ﻧت واﻟﺑر8د اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ وﻣﺳﺗودع اﻟﺑ'ﺎﻧﺎتاﻻﻧﺗر  ﺔﺎﺳﺗﺧدام ﺗﻘﻧ'ﺎت ﻣﺛﻞ ﻣواﻗﻊ ﺷ	)اﻻﻧﺗرﻧت
  .1"اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﯾﻞ
وﻋﻠ'ﻪ ﻧﺧﻠص إﻟﻰ ﺗﻘد'م ﺗﻌر8ﻒ ﺷﺎﻣﻞ ﻹدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻛﺗروﻧ'ﺎ ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ     
اﻟﻧﺷﺎd  اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل و	ﻞ اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻣن اﺟﻞ وﻓB ﺧطوات ﻣﺑرﻣﺟﺔ ﻣﺳﻘﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﻘﺎﺳﺎت
  .اﻷﺳﺎﺳﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻟﻠﻣﺣﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ وﺗﻌز8ز اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻌﻬم
   : ﻣزاﺎ ﺗطﺑﯾ$ إدارة اﻟﻌﻼﻗﺎت ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻛﺗروﻧﺎ. 2
  : ﺗﻣ	ن إدارة ﻋﻼﻗﺔ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻛﺗروﻧ'ﺎ ﻣن اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﻣزا'ﺎ اﻟﺗﺎﻟ'ﺔ    
 .اﻟﻣﺳﺎﻋدة ﻓﻲ ﺑﻧﺎء ﻗواﻋد اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت اﻟﻣﻌﺗﻣدة ﻋﻠﻰ ﺗرﺧ'ص اﻟﻌﻣﯾﻞ - 
 .ﺗﻔﺿ'ﻼت اﻟﻌﻣﻼء ﻓ'ﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠB ﻣﺣﺗو'ﺎت ﻋﻣﻠ'ﺔ اﻻﺗﺻﺎل وﻗﻧﺎﺗﻪﺗﺣدﯾد  - 
 .ﺗﻧﻔﯾذ ﻋﻣﻠ'ﺎت اﻻﺗﺻﺎل وﺗﻌظ'م اﻻﺳﺗﺟﺎﺔ واﻟﻌﺎﺋد ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر - 
 .ﺑﻧﺎء اﻟﻧوا'ﺎ اﻟﺣﺳﻧﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺣﺎﻟﯾﯾن واﻟﻌﻣﻼء اﻟﻣﺣﺗﻣﻠﯾن - 
ف ﺑﯾن اﻟﻣﻔﻬوﻣﯾن دﻗﯾB ﺟدا إن اﻻﺧﺗﻼ:  اﻟﻔرق ﺑﯾن إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء وٕادارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء إﻟﻛﺗروﻧﺎ. 3
ﺗﺟﻬز اﻟﻌﻣﯾﻞ ﺑﺧدﻣﺔ ذاﺗ'ﺔ ﻟوﺿﻊ اﻷواﻣر ﻣﺛﻞ  إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء إﻟﻛﺗروﻧ'ﺎ و8ﺗﺿﺢ ذﻟك ﻣن ﺧﻼل أﻧظﻣﺔ
ﺻرف ﺻك أو طﻠب ﻣﻌﻠوﻣﺎت إﺿﺎﻓ'ﺔ  ﻋن اﻟﺧدﻣﺎت،ﺣﯾث ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﻘدم ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ اﻟﺣر8ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣ	ﺎن 
ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣ'ﺔ ﺧﻼل ﺳﺎﻋﺎت اﻟﻌﻣﻞ اﻟﻘﺎﻧوﻧ'ﺔ وأﻧﻬﺎ ﻻ ﺗوﻓر واﻟزﻣﺎن،ﺑﯾﻧﻣﺎ 	ﺎن اﻟﻌﻣﯾﻞ ﺳﺎﻘﺎ ﻣﺣددا ﺎﻻﺗﺻﺎل 
  .  2ﻓﻲ وﻗت آﺧر ﻟطﻠﺎت واﺳﺗﻔﺳﺎرات اﻟﻌﻣﻼء ااﺗﺻﺎﻻ ﻣﺎﺷر 
'ﻌﺗﺑر اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد اﻷول ﻣن ﺗطﺑﯾB إﺳﺗراﺗﯾﺟ'ﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت :ﻓواﺋد إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ : ﺛﺎﻟﺛﺎ 
  : 3 ﻫذﻩ اﻟﻔواﺋد اﻟﺗﻲ 'ﺣﺻﻞ ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻛﺗروﻧ'ﺎ،وﻓ'ﻣﺎﯾﻠﻲ ﻧﻠﺧص أﻫم
 .اﺳﺗﺟﺎﺔ أﺳرع ﻟطﻠب اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣن طرف اﻟﻌﻣﯾﻞ .1
 .ﺗﺧﻔ'ض ﻓﻲ ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ ﺷراء اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت .2
 .ﺗﺧﻔ'ض ﻓﻲ ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﺳﺗﺧدام اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت .3
 .اﻟوﺻول اﻟﺳر8ﻊ واﻵﻧﻲ ﻟﺣﺎﻟﺔ اﻟطﻠﺑ'ﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت .4
 .ﻋرض أﻛﺑر ﻟﺑداﺋﻞ اﻟﺣﻠول .5
 (.أﻛﺛراﺳﺗﺟﺎﺔ )دﻋم ﻓﻧﻲ  .6
  : 1اﻟﻣﻧﺎﻓﻊ اﻷﺧرJ اﻟﺗﻲ ﺗﺣﻘﻘﻬﺎ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء إﻟﻛﺗروﻧ'ﺎ ﻓ'ﻣﺎﯾﻠﻲ ( اﻟطﺎﺋﻲ ﻫﺔ)	ﻣﺎ ﺗرJ 
                                                           
1
 A(:)MRC-E( metsyS tnemeganaM pihsnoitaleR remotsuC cinortcelE,D yrawsigaM& adiraf unahB 
 tnemeganaM dna noitcudE no ecnerefoC lanoitanretnI,)evitcepsreP tnemeganaM egdelwonK
  .014 P,0102,EEEI)TMECI(ygolonhceT
2
 noitamrofnI ni eussI,MRC-E dna MRC neewteB ecnereffiD lacigolonhceT,jdeT dnalkcirtS & hsitaS ardnahC 
 .014P,4002,)2(°N,)50(loV smetsyS
3
  .203، ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$ﻓر8د اﻟﻧﺟﺎر وآﺧرون،   
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 .ﺗﻔﺎﻋﻞ ورﺿﺎ اﻟﻌﻣﯾﻞ - 
 .اﻟراﺣﺔ - 
 .ﻣن ﺧﻼل اﻻﺳﺗﺟﺎﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺳرﻋﺔ ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﻌﻣﻠ'ﺎت - 
 .ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ - 
  .اﻟﺛﻘﺔ - 
  : ﻣﺗطﻠ	ﺎت و أدوات إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء إﻟﻛﺗروﻧﺎ: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ 
  :  إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء إﻟﻛﺗروﻧﺎ ﻣﺗطﻠ	ﺎت: أوﻻ 
 : 2إن إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﺗﺗطﻠب ﻣﺎﯾﻠﻲ 
اﺳﺗﺧدام ﻣواﻗﻊ ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻟﺗطو8ر اﻟﻌﻣﯾﻞ واﺳﺗﺧدام اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﺳﺗﻧدة إﻟﻰ ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻟﺗﺷﺟ'ﻊ  .1
 .اﻟﺷراء
ﻟﻌﻣﻼء ﻣن ﻗواﻋد ﺗﻐط'ﺔ ﻋﻧﺎو8ن اﻟﺑر8د اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ وﺗﻛﺎﻣﻞ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ا) إدارة ﺟودة اﻟﺑر8د اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ  .2
 .اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت اﻷﺧرJ ﻟﺗﻣ	ن اﻻدارة ﻣن اﺳﺗﻬداف اﻟﻌﻣﻼء
 .اﺳﺗﺧدام ﺗﺳو8B اﻟﺑر8د اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟدﻋم اﻟﺑ'ﻊ اﻟﻣﺗﺻﺎﻋد واﻟﺑ'ﻊ اﻟﻣﺗﻘﺎطﻊ .3
 .ﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت ﻟﺗﺣﺳﯾن ﻋﻣﻠ'ﺔ اﻻﺳﺗﻬداف .4
 .ﺗوﻓﯾر ﺗﺳﻬ'ﻼت ﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻋﻠﻰ اﻻﻧﺗرﻧت .5
ﺗﺟرUﺔ ﻋﻣﯾﻞ ﺗﺷﺟﻌﻬم ﻋﻠﻰ ر8ن ﻟﻠﻣرة اﻷوﻟﻰ ﻋﻠﻰ إدارة اﻟﺧدﻣﺔ ﻋﻠﻰ اﻻﻧﺗرﻧت ﻟﺿﻣﺎن ﺣﺻول اﻟﻣﺷﺗ .6
 .اﻟﺷراء ﻣرة أﺧرJ 












                                                                                                                                                                                                 
1
  .48،صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$ﻫﺔ اﻟطﺎﺋﻲ،  
2
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  أدوات إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء إﻟﻛﺗروﻧﺎ: ﺛﺎﻧﺎ 
  .اﻟﻛﺗروﻧ'ﺎﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ إدارة  ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ ﻧﻘدم أﻫم اﻷدوات اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ
  إدارة اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻛﺗروﻧﺎ( 13)ﺟدول رﻗم اﻟ
 اﻟﺗوﺻﯾﻒ اﻷداة
  : اﻟﺗﺳو6$-1
  . ز8ﺎدة اﻟﺣث ﻋن اﻟﻣﺻﺎدر- 
  .اﻟﺗﺳو8B اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ- 
 .ﺳﺗﻬدافاﻻ- 
  . ﺑرﻣﺟ'ﺎت ﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﻼء- 
  .اﻟﺗﻧﺑؤ ﺎﻟﻌﻣﻼء اﻟﺟدد- 
  .اﻟﺣﻣﻠﺔ اﻟﺗﺳو'ﻘ'ﺔ وٕادارة اﻟﻣﻌرﻓﺔ- 
  .ﻟﻛﺗروﻧﻲ وﻗواﺋم اﻟﻌﻣﻼء وﻗﺎﻋدة اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾناﻟﺑر8د اﻻ- 
  .ﺑرﻣﺟ'ﺎت اﻟﺳ'طرة ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﻼء- 
 
  :أوﺗوﻣﺎﺗIﺔ ﻓر6$ اﻟ	ﺎﺋﻌﯾن-2
  .إدارة اﻻﺗﺻﺎل - 
  .إدارة ﺧطوd اﻟﺑ'ﻊ- 
 .إدارة اﻟﻔرص اﻟﺑ'ﻌ'ﺔ- 
  .اﻟﺑر8د اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ، اﻟﺻوت، اﻟﻔﺎﻛس- 
  .اﻟﺧطﺎﺎت واﻟﺣوار- 
  .طﻠﺎت اﻟﺟدﯾدة ﯾؤد ز8ﺎدة اﻟﻣﺑ'ﻌﺎت إﻟﻰ ﻣﻌرﻓﺔ اﻟ- 
  .إدارة اﻟﻔرص اﻟﺑ'ﻌ'ﺔ- 
 .ﺑرﻣﺟ'ﺎت إﻋﺎدة اﻟﺗدر8ب واﻟﺗوﻋ'ﺔ- 
  :ﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﻼء
  . ﻣراﻛز اﺳﺗﻘﺎل اﻟطﻠﺎت- 
 .اﻟز8ﺎدات اﻟﻣﯾداﻧ'ﺔ- 
  .اﻟرد ﻋﻠﻰ اﻟﻣ	ﺎﻟﻣﺎت- 
  .إدارة اﻟطﻠﺎت واﻟﺿﻣﺎن- 
  
  إدارة ﺑراﻣﺞ اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﻔﻌﺎﻟﺔ  إدارة اﻟوﻻء
  :اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ
  .ﺎتﻣﻧدوUﻲ  اﻟﻣﺑ'ﻌ-
  .ﺗﻧﻔﯾذ اﻟطﻠﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ- 
  .إدارة اﻟﺗﻔﺎﻋﻼت اﻹﻧﺳﺎﻧ'ﺔ- 
  :ﺑرﻣﺟﺎت اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ
  .ﺑﻧﺎء ﻋﻼﻗﺎت ﻓور8ﺔ ﺎﻟﺣﺎﺳﺎت - 
  .اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻔور8ﺔ اﻟذاﺗ'ﺔ- 
ﻟﻠﻧﺷـــر  ، دار اﻟﺟﺎﻣﻌ'ـــﺔاﻟﺗﺟـــﺎرة واﻷﻋﻣـــﺎل اﻟﻣﺗﻛﺎﻣﻠ ـــﺔ ﻓـــﻲ ﻣﺟﺗﻣـــﻊ اﻟﻣﻌرﻓـــﺔﻓر8ـــد اﻟﻧﺟـــﺎر وآﺧـــرون، : اﻟﻣﺻـــدر
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  : إﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻛﺗروﻧﺎ: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث 
  ﺧطوات ﺑﻧﺎء إﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻛﺗروﻧﺎ  :أوﻻ 
   :1ﯾﺗطﻠب ﺑﻧﺎء إﺳﺗراﺗﯾﺟ'ﺔ ﻹدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻛﺗروﻧ'ﺎ إﺗﺎع ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺧطوات اﻟﻣﺗﺳﻠﺳﻠﺔ واﻟﻣﻧطﻘ'ﺔ وﻫﻲ
ﺗﺗطﻠب ﻋﻣﻠ'ﺔ اﻟﺗﻛﻔﻞ ﺷراﺋﺢ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﯾن ﻣن ﺧﻼل ﺗﻌر8ﻒ ﻋﻣﻼء :ﻼء ﻷﻛﺛر رiﺣﺔﺗﺣدﯾد اﻟﻌﻣ .1
اﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﺗطو8ر ﻣﻔﻬوم ﻗ'ﻣﺔ ﺣ'ﺎة ﻋﻼﻗﺔ اﻟﻌﻣﻼء ﻋن طر8B ﻣﺎ أﺳﻬﻣت ﻪ اﻟﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺔ ﻟﺗﻧﻣ'ﺔ 
ت اﻟﻌﻣﻼء إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻛﺗروﻧ'ﺎ ﺑواﺳطﺔ 	ﻞ ﻣن ﻗواﻋد اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت اﻟﻣر	ز8ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗوﻓر ﺑ'ﺎﻧﺎ
اﻟﻣوﺣدة واﻟﻣﻔﺻﻠﺔ وﻫذا ﻣن أﺟﻞ ﺗﻧﻔﯾذ اﺳﺗراﺗﯾﺟ'ﺎت اﻟﺗرو8ﺞ واﻻﺗﺻﺎل اﻟﻔﻌﺎﻟﺔ واﻟﺗﻲ ﻓﻲ اﻷﺧﯾر ﺗﻣ	ن ﻣن 
  .ﺗﺣدﯾد اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻷﻛﺛر رUﺣ'ﺔ
 ﻪﺑدورﻩ أﺻﺢ ﺑﺈﻣ	ﺎﻧإن اﻟﺗوﺟﻪ اﻟﺣﺎﻟﻲ ﻧﺣو اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻫو : ﺷﺧﺻﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻت 	ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ .2
  :ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﺧﺗ'ﺎر ﻗﻧﺎة اﺳﺗﻼم اﻟﻣﻧﺗوج وﻫذا ﻣن ﺧﻼل،ل ﻪاﻻﺗﺻﺎ طر8ﻘﺔ و اﻟﺗﺣ	م ﻓﻲ اﻟوﻗت
 .ﺗﺳﺎﻋد ﻓﻲ ﺑﻧﺎء ﻗواﻋد اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت اﻟﻣﻌﺗﻣدة ﻋﻠﻰ ﺗرﺧ'ص اﻟﻌﻣﯾﻞ -
 .ﺗﺣدﯾد ﺗﻔﺿ'ﻼت اﻟﻌﻣﻼء ﻓ'ﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠB ﻣﺣﺗو'ﺎت ﻋﻣﻠ'ﺔ اﻻﺗﺻﺎل ودور8ﺗﻬﺎ وﻗﻧﺎة اﻟﺗوﺻﯾﻞ -
 .ﺗﻧﻔﯾذ ﻋﻣﻠ'ﺎت اﻻﺗﺻﺎل وﺗﻌظ'م اﻻﺳﺗﺟﺎﺔ واﻟﻌﺎﺋد ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر -
 .ﺑﻧﺎء اﻟﻧوا'ﺎ اﻟﺣﺳﻧﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺣﺎﻟﯾﯾن واﻟﻣﺣﺗﻣﻠﯾن -
ﯾﺟب أن ﺗﺣﺗو ﻋﻣﻠ'ﺔ ﺗﻘﯾ'م إﺳﺗراﺗﯾﺟ'ﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺔ اﻟﻌﻣﻼء اﻻﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ   :ﺗﻘﯾم ﻧﺗﺎﺋﺞ ﺗطﺑﯾ$ اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ .3
  : ﻣن ﺧﻼل
 (.اﻟﺗوﻗﻌﺎت)اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻔﻌﻠ'ﺔ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻣﺎ 	ﺎن ﯾﺟب أن ﯾﺗم  - 
  .ﻟدJ اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟﺗﺣﺳﯾن اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻌﻪ اﻟﺗﻐﯾر ﻓﻲ ﺗﻘﯾ'م ﻓﺎﻋﻠ'ﺔ اﻟﺗﻔﺎﻋﻼت اﻟﻼﺣﻘﺔ - 
  2: وﻋﻠ'ﻪ ﯾوﺿﺢ أﺣﻣد أﻣﺟدل ﺄن أﻫم أﻫداف إﺳﺗراﺗﯾﺟ'ﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء  اﻟﻛﺗروﻧ'ﺎ ﻓ'ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
 .ﺗﺣﺳﯾن ﺧدﻣﺎت اﻟﻌﻣﻼء - 
 .ﺗﺧﻔ'ض اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ - 
 .ز8ﺎدة اﻷرUﺎح - 
 .ﻣواﺟﻬﺔ ز8ﺎدة اﻟﺗﻧﺎﻓس اﻟﻌﺎﻟﻣﻲ - 
 .اﻻﺳﺗﺟﺎﺔ اﻟﺳر8ﻌﺔ ﻟﺗﺣد'ﺎت اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ - 
 .ل ﺷﻔﺎف ﻟﻠﺑ'ﺎﻧﺎتﺗوﻓﯾر وﺻو  - 
 .دﻋم أﺳرع وأﻓﺿﻞ ﻟﻌﻣﻠ'ﺔ ﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﻘرار - 
 .أدوات إدارة ﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻛﺗروﻧ'ﺎ - 
  
                                                           
  .451-351 ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$،أﺣﻣد أﻣﺟدل،  1
  .351- 251صص اﻟﻣرﺟﻊ ﻧﻔﺳﻪ ،  2
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  :أدوات إﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺔ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻛﺗروﻧﺎ: ﺛﺎﻧﺎ 
إن ﺟﻣﻊ وﺗﺣﻠﯾﻞ أﻗﺻﻰ ﻗدر ﻣن اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺣﺎﻟﯾﯾن واﻟﻣﺣﺗﻣﻠﯾن 'ﻌﺗﺑر وﺳﯾﻠﺔ ﺿرور8ﺔ    
اﺳﺗراﺗﯾﺟ'ﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻛﺗروﻧ'ﺎ 	ﺛﯾرا،وﻋﻠ'ﻪ ﻧﺳﺗﻌرض ﺎﺧﺗﺻﺎر أﻫم اﻷدوات اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺎﻋد  ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﯾﻬﺎ
  1:  اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ ﺟﻣﻊ وﺗﺣﻠﯾﻞ وﺗﺧز8ن ﺑ'ﺎﻧﺎت وﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻌﻣﻼء
ﻣﻠﺊ اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻻﺳﺗﻣﺎرات اﻟﺗﺳﺟﯾﻞ أو اﻟﺷراء ﻋﻠﻰ ﻣوﻗﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ :  اﺳﺗﻣﺎرات اﻟﺷراء أو اﻟﺗﺳﺟﯾﻞ-1
،ﻓﺎﻧﻪ 'ﻘدم اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ 	ﻧز ﺛﻣﯾن ﻣن اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺟﻣﻊ وﺗﺣﻠﻞ،و	ذﻟك اﻟﺣﺎل ﻋﻧد ﻲاﻻﻟﻛﺗروﻧ
اﺳﺗﻌﻣﺎل طﺎﻗﺎت اﻟوﻻء ﻣن طرف اﻟﻌﻣﯾﻞ،ﻟﻛن ﯾﺟب اﻷﺧذ ﻌﯾن اﻻﻋﺗﺎر ﻌدم ﺗﻌﻘﯾد إﺟراءات اﻟﺗﺳﺟﯾﻞ واﻟﺷراء 
  .  ﻣﻧﻬﺎ ﺑﻞ ﺟﻌﻠﻬﺎ ﺳ'طﺔ وﺳﻠﺳﺔ ﻻ ﯾﻧﻔر اﻟﻌﻣﯾﻞ أو اﻟﻣﺗﺻﻔﺢ
ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﻋرض ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﯾﻞ ﺗﻌﺑﺋﺔ اﺳﺗﺑ'ﺎﻧﺎت اﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﺗم ﺟﻣﻊ اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت وﺗﺣﻠﯾﻠﻬﺎ : ﻟﻌﻣﻼءإﺳﺗﻘﺻﺎء ا-2
  .ﺳرﻋﺔ 	ﺑﯾرة وﺗﻛﺎﻟﯾﻒ أﻗﻞ
ﺗﺷﻣﻞ ﻏرف اﻟدردﺷﺔ ﺣﯾث اﻟﻣﺷرف ﻋﻠﯾﻬﺎ ﯾﻧظم و'ﺷﺟﻊ اﻟﺣوار : ﺷ	Iﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻣﺟﻣوﻋﺎت اﻟﺗرIﯾز ﻋﻠﻰ -3
  .و أ ﻣوﺿوع ﻗﺎﺑﻞ ﻟﻠﻧﻘﺎشﺑﯾن اﻟﻣﺗﺣﺎور8ن ﺣول ﻣواﺿ'ﻊ ﺗﺗﻌﻠB ﺳﻠﻊ وﺧدﻣﺎت ﻣﻌﯾﻧﺔ أ
ﻫﻲ ﻋﺎرة ﻋن ﻣﻠﻔﺎت ﺻﻐﯾرة ﻣﺗﻛوﻧﺔ ﻣن أﺣرف وأرﻗﺎم ﯾﺛﺑﺗﻬﺎ اﻟﻣوﻗﻊ اﻟذ ﺗم ز8ﺎرﺗﻪ ﻋن طر8B  .:اﻟﻛوIﯾﻧز-4
ﻣﻣﺎ 'ﻣ	ن ﻣن ،ﻓﻲ ﺟﻬﺎز ﺣﺎﺳوك و'ﺳﻣﺢ ﻟﻠﻣﺳوق ﻣن ﻣﺗﺎﻌﺔ ﺳﻠو	ك اﻟﺷراﺋﻲ أو اﻟﺗﺻﻔﺢ( اﻟﻣﺳﺗﺿﯾﻒ)اﻟﺧﺎدم 
  .ﻞاﺗﺧﺎذ اﻹﺟراءات اﻟﺗﺳو'ﻘ'ﺔ اﻟﻼزﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑ
ﻫﻧﺎ إﻟﻰ أ اﺳﺗراﺗﯾﺟ'ﺔ ﻹدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻛﺗروﻧ'ﺎ ﯾﺟب أن ﺗﺣﺗو ﻋﻠﻰ ﻋﻣﻠﯾﺗﯾن ﻣﻬﻣﺗﯾن  ةﺗﺟدر ﺑﻧﺎ اﻹﺷﺎر 
  : 2وﻫﻣﺎ 
ﺳﺎﻋد ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻘ'ﻘﻪ ﻫو ﺟﻌﻞ اﻟﺗﺳو8B اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﯾﺗﻛﻔﻞ أﻫم اﻧﺟﺎز إن :اﻟﺷﺧﺻﻧﺔ  - 
ﻟﺔ ﯾﺗوﺻﻞ إﻟﻰ رﻏﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ ﺣﺎﺟﺎت ورﻏﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ  ﻋﻠﻰ ﺣدا،ﻣﻣﺎ 'ﺳﻣﺢ ﻟﻠﻣﺳوق ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﺣﺎ
ﺑﻞ و8رU? ﻋﻼﻗﺔ ﺷﺧﺻ'ﺔ ﻣﻌﻪ وﻣن ﺛﻣﺔ ﯾداوم ﻋﻠﻰ ﺧدﻣﺗﻪ ﺄﻓﺿﻞ طر8ﻘﺔ ﻣن ﺧﻼ ل دﻋم إدارة 
 .ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻛﺗروﻧ'ﺎ
  : وﻣن ﺑﯾن اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﺳﺎﻋدة ﻋﻠﻰ ﺗطﺑﯾB ﻣﻔﻬوم اﻟﺷﺧﺻﻧﺔ 'ﻣ	ن ذ	ر ﻣﺎﯾﻠﻲ  
ﻟﺗﺟﺎر اﻟﺳﺎﺑB ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ وﺎﺳﺗﺧدام ﻣﻌدﻻت ر8ﺎﺿ'ﺔ ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ اﻟﺗﺎر8ﺦ ا: ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻔﻠﺗرة اﻟﺗﻌﺎو8ﻧ'ﺔ  - 
وأدوات ﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت 'ﻣ	ن ﺗوﻗﻊ اﻟﺳﻠوك اﻟﺷراﺋﻲ ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ ﻓﻲ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻞ وﻣن ﺛم ﺗﻘد'م ﻋرض ﻣﻧﺗﺞ ﻓر8د 
  .ﻟﻛﻞ ﻋﻣﯾﻞ 'ﻣﺗﺎز ﺑﺟﺎذﺑ'ﺔ ﻋﺎﻟ'ﺔ
 ﺗﺗم ﻋن طر8B ﺟﻣﻊ  ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣن ﻣواﻗﻊ ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ: ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ ﺗﺣﻠﯾﻞ ﺷﺧﺻ'ﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞ  - 
ﻣن أﺟﻞ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﺗﻔﺎﺻﯾﻞ ز8ﺎرة أ ﺷﺧص ﻣﺗﺻﻔﺢ ﻟﻣوﻗﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑﻧﺎء ﻋﻠﻰ ﺣﺎﺟﺗﻪ ﺣﺗﻰ ﻗﺑﻞ 
 .أن 'ﻔﺻﺢ ﻋن رﻏﺎﺗﻪ اﻟﺷراﺋ'ﺔ أو 'ﻘدم ﻫو8ﺗﻪ وﻟﻛن ﯾﺗم ذﻟك طﻌﺎ ﻣﻊ اﺣﺗرام ﻗواﻋد اﻟﺧﺻوﺻ'ﺔ
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ﻣن  اﻻﻛﺳﺗراﻧت ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ ﺑﯾﺋﺔ أﻋﻣﺎل ﺧﺎﺻﺔ ﺗﺳﺗﻌﻣﻞ ﺷ	ﺔ اﻻﻧﺗرﻧتﺗﻌﺗﺑر  :اﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ اﻻﻛﺳﺗراﻧﺎت   .أ 
أﺟﻞ اﻟﻘ'ﺎم ﻌﻣﻠ'ﺎت اﻻﺗﺻﺎل واﻟﺗﺟﺎرة واﻟﺗﻌﺎون،ﺣﯾث ﺗﺳﻣﺢ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻣن ﺗوﺳ'ﻊ ﻣواردﻫﺎ اﻟﻬﺎﻣﺔ 
وﺷر	ﺎﺋﻬﺎ وﻣوردﯾﻬﺎ وﻋﻣﻼﺋﻬﺎ،وﻫذا ﻣﺎ زاد أﻫﻣ'ﺔ ﺷ	ﺎت اﻻﻛﺳﺗراﻧﺎت ﺣﺎﻟ'ﺎ ﻫو اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﻣن ﻗﺑﻞ أﻛﺑر 
ﺋﻬﺎ ﻣن اﻟﺑﻠوغ ﺷ	ﺔ وﻗواﻋد اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت اﻟﻛﺑرJ اﻟﺗﻲ ﺗﻣ	ن 	ﻞ ﺷر	ﺎ ()nozamAﻣؤﺳﺳﺎت ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟم ﻣﺛﻞ 
وﻣن ﺛم ﺗﻧﻔﯾذ اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻌﻣﻠ'ﺎت ( ﺄﻛد ﻣن اﺳم اﻟﻣﺳﺗﺧدم و	ﻠﻣﺔ اﻟﻣرورﺗﻌد اﻟ)اﻻﻛﺳﺗراﻧﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﻬﺎ
 .اﻟﺦ...اﻟﻣرﺗطﺔ ﻣﻧظوﻣﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻛﺗروﻧ'ﺎ وﻣﻧﻬﺎ اﻟﺗﺄﻛد ﻣن اﻟﻣﺧزون،طﻠب اﻟدﻋم،اﻟﻔوﺗرة
  : اﻟﻣﺣﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ ﺧﺻوﺻﺔ اﻟﻌﻣﻼء :ﺛﺎﻟﺛﺎ 
ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء إﻟﻛﺗروﻧ'ﺎ ﺗطورا ﻓـﻲ ﺗﺳـﻬﯾﻞ ﻋﻠـﻰ اﻟﻌﻣﯾـﻞ  وٕادارة	ﻞ ﻣن اﻟﺗﺳو8B اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺻﻔﺔ ﻋﺎﻣﺔ ﻋرف   
 وﻣﺎ أنوﺧدﻣﺗــﻪ وﻓﺎﻋﻠ'ــﺔ 	ﺑﯾــرة ،إﻻ أن اﻟﻌﻘــﺔ اﻟﻛﺑﯾــرة اﻟﺗــﻲ ﺗﻘــﻒ أﻣــﺎم ﻫــذﻩ اﻟﺗطــورات ﺗﺗﻌﻠــB ﻣﺳــﺄﻟﺔ اﻟﺧﺻوﺻــ'ﺔ،
ﺎﻷﺳــﺎس ﻋﻠــﻰ ﺟﻣــﻊ وﺗﺧــز8ن أﻛﺑــر ﻗــدر ﻣــن ﺗطﺑﯾــB آﻟ'ــﺎت إﺳــﺗراﺗﯾﺟ'ﺔ إدارة ﻋﻼﻗــﺎت اﻟﻌﻣــﻼء إﻟﻛﺗروﻧ'ــﺎ  ﺗﻌﺗﻣــد 
اﻟﺑ'ﺎﻧـﺎت ﺣـول اﻟﻌﻣـﻼء ﻓـﺈن ﺟـزء ﻋﻠـﻰ اﻷﻗـﻞ ﻣﻧﻬـﺎ ﯾـدﺧﻞ ﺿـﻣن اﻟﺑ'ﺎﻧـﺎت اﻟﺷﺧﺻـ'ﺔ أو اﻟﺧﺎﺻـﺔ ﺎﻟﻌﻣﯾـﻞ وﻫـذا ﻣـﺎ 
 أو  ﺷــــ	ﻞ ﻣﺷــــ	ﻞ وﻫــــو ﺳــــوء اﺳــــﺗﺧدام ﺑ'ﺎﻧــــﺎت اﻟﻌﻣــــﻼء أو زاﺋــــر اﻟﻣوﻗ ــــﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ــــﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳــــﺔ ﺑ ــــدون ﻋﻠﻣﻬــــم
ﻣن اﻟﻘرن اﻟﻣﺎﺿﻲ ﻫو ﺟﻣﻊ اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت اﻟﺷﺧﺻـ'ﺔ وU'ﻌﻬـﺎ ﻟﻠﺟﻬـﺎت  رﺿﺎﻫم،ﺧﺎﺻﺔ ﻣﺎ ﺣدث ﻓﻲ ﻣﻧﺗﺻﻒ اﻟﺗﺳﻌﯾﻧﺎت
 أﻟــزم،ﻣﻣــﺎ 1ن وﺗﺣﻔــl ﺣﻘــوﻗﻬم وﺣ'ــﺎﺗﻬم اﻟﺷﺧﺻــ'ﺔاﻟﺗﺟﺎر8ــﺔ،ﻣﻣﺎ دﻓــﻊ اﻟﺑﻠــدان اﻟﻐرU'ــﺔ ﺳــن ﻗــواﻧﯾن ﺗﺣﻣــﻲ ﻣﺗﺻــﻔﺣﯾ
ﻓـــﻲ اﻟﻣوﻗـــﻊ  ﻌﻣﯾـــﻞاﻟﻣؤﺳﺳـــﺎت ﻓـــﻲ اﻟوﻗـــت اﻟﺣـــﺎﻟﻲ وﺿـــﻊ ﻣﺟﻣوﻋـــﺔ ﻣـــن اﻟﺷـــروd ﺗﻬـــدف إﻟـــﻰ ﺑﻧـــﺎء وﺗﻌز8ـــز ﺛﻘـــﺔ اﻟ
     : 2،وأﻫم ﻫذﻩ اﻟﺷروd ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓ'ﻣﺎﯾﻠﻲ )etsurT(اﻟﺣﺎل ﻟﻣؤﺳﺳﺔاﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ،	ﻣﺎ ﻫو 
 .اﻟﺧﺻوﺻ'ﺔ ﻣن وﻋود واﻟﺗزاﻣﺎت ﺑﺧﺻوص اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ ﺑ'ﺎﻧﺎت اﻟﻌﻣﻼءﺗوﺿ'ﺢ ﺳ'ﺎﺳﺔ  .1
 .أن ﺗﻛون ﺳ'ﺎﺳﺔ اﻟﺧﺻوﺻ'ﺔ ﻣﺗﻔﻘﺔ ﻣﻊ أﻫداف اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ .2
ﻣﻊ ﺑ'ﺎﻧﺎت  ﺑ'ﺎﻧﺎت اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ اﻻﻟﺗزام ﻣﺎ ﯾرد ﻓﻲ ﺳ'ﺎﺳﺔ اﻟﺧﺻوﺻ'ﺔ ﻣن وﻋود واﻟﺗزاﻣﺎت ﺑﺧﺻوص اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ .3
 .اﻟﻌﻣﻼء
 .اﻻﻟﺗزام ﯾوﺿﻊ ﻧظﺎم أﻣن ﻓﺎﻋﻞ ﻟﻠﺑ'ﺎﻧﺎت اﻟﺗﻲ ﯾدﻟﻲ ﺑﻬﺎ اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻟﻠﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ .4
ﻣﺎت اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت اﻟﺷﺧﺻ'ﺔ اﻟﺗﻲ 'ﻘدﻣﻬﺎ ﻫذا اﻟﻌﻣﯾﻞ إﻟﻰ اﻟﻣوﻗﻊ اﺗﻣ	ﯾن اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻣن ﻗﺑول أو ﻋدم ﻗﺑول اﺳﺗﺧد .5
 .اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ
  .ة ﻣﺳﺗﻣرةاﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ اﻟﺗﺣدﯾث وﺗﻌدﯾﻞ اﻟﺑ'ﺎﻧﺎت ﺻور  .6
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  .751،ص  ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$أﺣﻣد أﻣﺟدل،  
2
  .863-763،صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ$ﯾوﺳﻒ أﺣﻣد أﺑو ﻓﺎرة،   




  : ﺧﻼﺻﺔ اﻟﻔﺻﻞ  
  
أﺣدث ﺗطﺑﯾB اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﺛورة ﻏﯾر ﻣﺳﺑوﻗﺔ ﻓﻲ ﺑﯾﺋﺔ اﻷﻋﻣﺎل،ﻣﻣﺎ أدJ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗوﺟﻪ ﻧﺣو 
ﻣﻣﺎرﺳﺔ اﻟﻌدﯾد ﻣن أﻧﺷطﺗﻬﺎ ﻋن طر8B أﺷ	ﺎل اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ وأﺳﺎﻟﯾﺑﻬﺎ،ﻟﻣﺎ ﺗﺣﻘﻘﻪ ﻣن ﻣزا'ﺎ ﻣﺗﻌددة وﻓرص 
  .ﺧدﻣﺎت ﻣن أﺟﻞ اﻟﻧﻔﺎذ إﻟﻰ أﺳواق ﻋﺎﻟﻣ'ﺔﻣﺗﻛﺎﻓﺋﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻧﺎﺷطﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟ
إن ﻓﻌﺎﻟ'ﺔ ﻣؤﺳﺳﺎت ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت وﻧﺟﺎﺣﻬﺎ ﻓﻲ ﺑﻠوغ آﻓﺎﻗﻬﺎ وز8ﺎدة ﻗ'ﻣﺗﻬﺎ وﺗﺣﺳﯾن ﻣﺳﺗوJ أداﺋﻬﺎ ﺗﻧﻣ'ﺔ   
ﺳﻠوك أﻓرادﻫﺎ وﺗﺣﻘﯾB ﻣﯾزﺗﻬﺎ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ'ﺔ ﻣرﺗطﺔ ﻣدJ ﺗﻔﺎﻋﻠﻬﺎ وﺗﻛ'ﻔﻬﺎ ﻣﻊ اﻟﺗطورات اﻟﻣﺗﺳﺎرﻋﺔ ﺗﺣﺻﻞ ﻓﻲ 
اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣﻧﻬﺎ واﻟﺗﻌﺎطﻲ أﻛﺛر ﻣﻊ اﻟﻣزا'ﺎ اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل 	ﻞ اﻟوﺳﺎﺋﻞ ﺔ اﻷﻋﻣﺎل ﺑﻞ 'ﻘﺗﺿﻲ اﻷﻣر ﺋﺑﯾ
واﻷدوات اﻟﺗﻲ أﺗﺎﺣﺗﻬﺎ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ'ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟﺗﻲ أدت ﻘطﺎع ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ ﻓﻲ إﻋﺎدة اﻟﺗﻔ	ﯾر ﻓﻲ 
ﺟﻪ إﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺗﻬﺎ ﻟﺗﻼءم ﻣﻊ اﻟﺗطورات اﻟﺟﺎر8ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﺣ'? اﻟﺧﺎرﺟﻲ ﻣﻣﺎ ﺟﻌﻞ  ﻗطﺎع اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ ﯾوا
  .أﻋﻣﺎل اﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ ﻣﻼﺋﻣﺔ ﻟظروﻓﻬﺎ وٕاﻣ	ﺎﻧﯾﺗﻬﺎ إﺳﺗراﺗﯾﺟ'ﺔﺗﺣد'ﺎت ﻋدﯾدة أﻫﻣﻬﺎ اﺧﺗ'ﺎر 
إن ﺗطﺑﯾB اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ'ﺔ 'ﻣﻧﺢ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ'ﺔ ﻣﻣﺎرﺳﺔ اﻷﻧﺷطﺔ اﻟﺗﺳو'ﻘ'ﺔ ﺷ	ﻞ ﻣﻣﯾز ﻣن ﺧﻼل  
ﻫم ﻓﻲ ﺗﺧﻔ'ض 	ﻣﺎ 'ﺳﺎ ،ﺷ	ﻞ ﻣﺎﺷر و8زودﻫم ﺎﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ورﻏﺎﺗﻬمﺣر8ﺔ ﺗﺣدﯾد ﺣﺎﺟﺎﺗﻬم  اﻟﻌﻣﻼءﻣﻧﺢ 
ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ و'ﻣ	ﻧﻬﺎ ﻣن دﺧول أﺳواق ﺟدﯾدة ﻣن ﺧﻼل ﺗدﻋ'م ﻫذﻩ اﻷﻧﺷطﺔ ﺂﻟ'ﺎت وٕاﺟراءات اﻟﺗﻲ 
ﻓﺑرزت اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻟﺗﻲ أدت إﻟﻰ أﺗﻣﺗﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت  اﻟﻌﻣﻼءﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ،أﻣﺎ ﻋن إدارة ﻋﻼﻗﺎت 

















  : ﺗﻣﻬﯾد 
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ وﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت،وﺣﺎوﻟﻧﺎ  اﻹدارةﺗطرﻗﻧﺎ ﻓﻲ اﻟﻔﺻول اﻟﺳﺎﻘﺔ إﻟﻰ اﻹطﺎر اﻟﻧظر	 إﻟﻰ ﻞ ﻣن    
أﺷﺎل ﻧظﺎم ﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺎت وﺗﺣﺳﯾن  ﻞ ﻣن اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻟﺗﺣﺳﯾن اﻹدارةﻘدﻣﻬﺎ ﺗطﺑﯾ) $ ُﻺﺳﻬﺎﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﻟوﺻول اﻟ
ﻫذا ﺣﯾث ﺟﺎء ﻟذ	 ﺑدورﻩ ﯾﻧﻌس ﻋﻠﻰ ﺗرﻗ$ﺔ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت،ا اﻟﻣز6ﺞ اﻟﺗﺳو$ﻘﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺔ وٕادارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء
 اﻹدارةﺗطﺑﯾ) واﻗﻊ وآﻓﺎق إﺳﻘﺎ? اﻟدراﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﺑﺳرة ﻟﻣﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻟﻔﺻﻞ 
  .ﻓﻲ ﺗرﻗ$ﺔ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎتﻣﺳﺎﻫﻣﺗﻬﺎ ﺗﺣدﯾد  ﻣدC و  اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ 
ﺗﻲ ﺗﻣت ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ $ﺄﺗﻲ ﻫذا اﻟﻔﺻﻞ ﻟﯾﺗﻧﺎول ﺎﻟﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑ$ﻘ$ﺔ اﻟ  
ﻺﺟﺎﺔ ﻋﻠﻰ إﺷﺎﻟ$ﺔ ﻟﺑوﻻ$ﺔ ﺳرة،وﻫﻲ ﻣﺛﺎﺔ اﻹﺳﻘﺎ? اﻟﻣﯾداﻧﻲ ﻟﻣﺎ ﺗم ﺗﻧﺎوﻟﻪ ﻓﻲ اﻟﻔﺻول اﻟﺳﺎﻘﺔ،وذﻟك ﯾﻬدف 
اﻟﻔﺻﻞ إﻟﻰ أرMﻊ  ﻗﺳم ﻫذا،ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﺗﻔﺳﯾر اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺗﻲ ﺗم اﻟﺗوﺻﻞ إﻟﯾﻬﺎ،وﻗد ﺎاﻟدراﺳﺔ واﺧﺗﺎر ﻓرﺿ$ﺎﺗﻬ
إﺟراءات ﺗم ﻋرض  اﻟﻣﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲأﻣﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ، اﻹدارةث ﺗﻧﺎول اﻟﻣﺣث اﻷول ﺗﺷﺧ$ص واﻗﻊ ﻣﺎﺣث ﺣﯾ
  .ﻠﻔرﺿ$ﺎتﻟﺗم ﺗﻘد$م ﺗﺣﻠﯾﻞ  ﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿ$ﺎت،وﻓﻲ اﻟﻣﺣث اﻟراﻊاﯾداﻧ$ﺔ ،ﺑﯾﻧﻣﺎ $ﻌرض اﻟﻣﺣث اﻟﺛﺎﻟث اﻟدراﺳﺔ اﻟﻣ
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  :  اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر اﻹدارةﺗطﺑﯾ ﺗﺷﺧص واﻗﻊ : ﺣث اﻷول اﻟﻣ
ﻓﻲ و ل إﺳﺗراﺗﯾﺟ$ﺔ ﯾﺗم ﺗﺣدﯾدﻫﺎ ﻣﺳﻘﺎ،اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ $ﺣﺗﺎج إﻟﻰ ﺑرﻧﺎﻣﺞ ﯾﺟﺳد ﻣن ﺧﻼ اﻹدارةإن ﻋﻣﻠ$ﺔ اﻟﺗﺣول إﻟﻰ  
ﺷﻞ اﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣن ﺧﻼل إطﺎر ذﻟك ﺳﻌت اﻟﺟزاﺋر ﻋﻠﻰ ﻏرار ﺎﻗﻲ اﻟدول ﻟﺗﺣو6ﻞ ﻣؤﺳﺳﺎﺗﻬﺎ اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻟﻠﺗﻌﺎﻣﻞ 
ﺟﺗﻣﻊ اﻟﻣﻌرﻓﺔ، وذﻟك ﺑوﺿﻊ ﺑرﻧﺎﻣﺞ ﯾﺗم ﺗﺟﺳﯾدﻩ ﻓﻲ ﻣﺳﺗﻘﺑﻠ$ﺔ وﻣﻘﺎرMﺔ ﻋﻣﻠ$ﺔ ﻟﺗوﻓﯾر اﻟﺑﻧ$ﺔ اﻟﺗﺣﺗ$ﺔ ﻟﻣ$ﺔ ﺗﻧﻔﯾذ رؤ 
  .ﻓﺗرة ﻣﻌﯾﻧﺔ وﻋﺑر ﻣراﺣﻞ واﻟوﻗوف ﻋﻧد ﺗﻘﯾ$م ﻫذا اﻟﺑرﻧﺎﻣﺞ وﻣﺳﺗو$ﺎت ﺗطﺑ$ﻘﺎت ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﺧﺎﺻﺔ
  :اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر  اﻹدارةواﻗﻊ ﺗطﺑﯾ : اﻟﻣطﻠب اﻷول 
س ﻣدC اﻫﺗﻣﺎم اﻟﺣوﻣﺔ اﻟﺟزاﺋر6ﺔ ﺿرورة $ﻌ ﻣﺷروع اﻟﺟزاﺋر اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ 6ﺔ ﻓﻲاﻟﺟزاﺋر إن ﺷروع اﻟﺣوﻣﺔ  
اﻟﻌﻣوﻣ$ﺔ وﺗﻌز6ز  ﺎﻹدارة، وذﻟك ﻣن ﺧﻼل إدﺧﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل اﻹدارةﻋﺻرﻧﺔ 
ﻓﻲ ﻫذا اﻹطﺎر ﺗم وﺿﻊ أﻫداف ﺧﺎﺻﺔ وأﺧرC ﻣﺷﺗرﺔ ﻟﻛﻞ داﺋرة وزاو$ﺔ ﻻﺳﺗﻛﻣﺎل اﻟﺑﻧﻰ اﻷﺳﺎﺳ$ﺔ ،و اﺳﺗﺧداﻣﺎﺗﻬﺎ
ﺎﻋ$ﺔ ﻣﺗﻣﯾزة وﺗﻧﻣ$ﺔ اﻟﻛﻔﺎءات اﻟﺷر6ﺔ، وﺗطو6ر اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻟﻔﺎﺋدة اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗ$ﺔ وﻧﺷر ﺗطﺑ$ﻘﺎت ﻗط
اﻟﻣؤﺳﺳﺎت واﻟﻌﻣﺎل واﻹدارات اﻷﺧرC ذﻟك دﻋم ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻻﻣﺗﻼك ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل 
 ﻋﻣﺎلاﻷ إدارةوﺗﺣﺳﯾن وﺗطو6ر ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل وﺿﻊ ﺑﻧوك اﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ وٕارﺳﺎء اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ، 
  .اﻟﺗﻣو6ن اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ واﺳﺗﺣداث اﻟﺳﺟﻞ اﻟﺗﺟﺎر	 اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ واﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ،ﻟﻛﺗروﻧ$ﺔاﻹ
  3102ﻣﺷروع اﻟﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ : اﻟﻔرع اﻷول 
ﻋداد ﻣﺧططﺎ ﻣﺗﻌدد اﻟﻘطﺎﻋﺎت ﺈاﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺑ اﻹدارة اﺳﺗﺧداﻣﺎتاﻟﺟزاﺋر6ﺔ ﻓﻲ ﺳﺑﯾﻞ ﺗطو6ر  ﻗﺎﻣت اﻟدوﻟﺔ     
ﻣﺣور ﻟﻛﻞ ﻣﻧﻬﺎ أﻫداف ﻣﺣددة ﯾﺟب ( 31)ﻋﻠﻰ ﺛﻼﺛﺔ ﻋﺷر  رﺗﻛزااﻟذ	  (اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔإﺳﺗراﺗﯾﺟ$ﺔ اﻟﺟزاﺋر )$ﺳﻣﻰ 
،ﺣﯾث ﺗم إﻋداد وﺗﻘﯾ$م اﻟوﺿﻊ ﺎﻟﻧﺳﺔ ( 3102- 9002)ﺗﻧﻔﯾذﻫﺎ وﻓﻘﺎ ﻟﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻹﺟراءات ﻋﻠﻰ ﻣدار اﻟﻔﺗرة 
ﻠ$ﺎت اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﻛﻞ ﻣﺣور وﺗﺣدﯾد أﻫداﻓﻪ اﻟرﺋ$ﺳ$ﺔ واﻟﺧﺎﺻﺔ اﻟﻣﺳطرة ﻋﻠﻰ ﻣدC ﻫذﻩ اﻟﻔﺗرة، ﻣﻊ وﺿﻊ ﻻﺋﺣﺔ ﻟﻠﻌﻣ
  : 1ﻓ$ﻣﺎ ﯾﻠﻲ $ﻣن ﺗوﺿ$ﺢ ﻣﺣﺗوC ﻞ ﻣﺣور ﻣﺎ ﯾﻠﻲ و  ﻟﺗﺟﺳﯾد ﻫذﻩ اﻷﻫداف،
  .اﻟﻌﻣوﻣﺔ اﻹدارةاﻻﺗﺻﺎل  ﻓﻲ و ﺗﺳر1ﻊ اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت : اﻟﻣﺣور اﻷول
اﻟﻌﻣوﻣ$ﺔ ﺗﺣوﻻ ﺑﯾرا ﻓﻲ  اﻹدارةواﻻﺗﺻﺎل وﺗﻌز6ز اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﻓﻲ  اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺳ$ﺣدث إدﺧﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ 
وﺗﻧظ$ﻣﻬﺎ وﻋﻣﻠﻬﺎ، ﻣﻣﺎ ﺳﯾﺟﻌﻠﻬﺎ ﺗﻌﯾد اﻟﻧظر ﻓﻲ $ﻔ$ﺔ ﺳﯾرﻫﺎ وﺗﻧظ$ﻣﻬﺎ وﺗﻛﯾﯾﻒ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ  ﻬﺎﻟﯾﺑأﺳﺎ
ﻟﻠﻣواطﻧﯾن ﺷﻞ أﻧﺳب ﻻ ﺳ$ﻣﺎ ﻣن ﺧﻼل وﺿﻊ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺷﺔ اﻻﻧﺗرﻧت، واﻟﺗﻲ ﺗﺳﻣﺢ ﺑﺈﻧﺷﺎء ﻓﺿﺎء 
ﻲ ﻫذا اﻟﺳ$ﺎق ﺗم ﺗﺣدﯾد اﻟﻣﺎد	 و6ﺗ$ﺢ ﺗوﻓر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ أ	 وﻗت وﻓﻲ أ	 ﻣﺎن وﻓ اﻟﻣوﻗﻊﻣﺳﺗﻘﻞ ﻋن  اﺗﺻﺎل
  :ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻷﻫداف ﺗﺗﻌﻠ) ﺎﻟﺟواﻧب اﻟﺗﺎﻟ$ﺔ
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  اﺳﺗﻛﻣﺎل اﻟﺑﻧ$ﺔ اﻟﺗﺣﺗ$ﺔ واﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت؛ - 
  ﺗﻧﻔﯾذ واﻋﺗﻣﺎد ﻧظم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣدﻣﺟﺔ؛ - 
  ﻧﺷر ﺗطﺑ$ﻘﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺔ ﻣﺣدودة ؛ - 
  ﺗﺣﺳﯾن ﻣﺳﺗوC اﻟﻣﻬﺎرات واﻟﻣﻌﺎرف ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻘطﺎع؛ - 
  ؛ﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻟﻔﺎﺋدة اﻟﻣواطﻧﯾن واﻟﻣؤﺳﺳﺎت واﻟﻌﻣﺎلﺗطو6ر اﻟﺧدﻣﺎت اﻻ - 
  (.اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ)ﺗﺳر6ﻊ اﺳﺗﻌﻣﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت  :اﻟﻣﺣور اﻟﺛﺎﻧﻲ
ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل أﺿﺣﻰ أﻣرا ﺿرور6ﺎ ﻣن أﺟﻞ ﺗﺣﺳﯾن اﻷداء ورﻓﻊ اﻟﻘدرة  اﺳﺗﺧدامإن   
ﺗﻣﯾﻧﻬﺎ ﻣن اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن اﻟﻔرص اﻟﺗﻲ ﯾﺗ$ﺣﻬﺎ ﺳوق أوﺳﻊ، و$ﻣن ﻣن ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ$ﺔ ﻟدC اﻟﻣؤﺳﺳﺎت و 
اﻟﻌﻼﻗﺎت ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء واﻟﺷرﺎء و$ﺳﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻘﯾ) ﻓﺎﻋﻠ$ﺔ أﻛﺑر ﻔﺿﻞ اﺳﺗﺧدام ﻧظم ﺗﺳﯾﯾر اﻟﻣﻌﺎرف وذﻟك 
ﻲ ﻔﺿﻞ اﻻﻧﺗرﻧت أﺻﺣت اﻟﺳوق اﻟﻌﺎﻟﻣ$ﺔ ﻓﻲ اﻻﻗﺗﺻﺎد واﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻻﻗﺗﺻﺎد	 وﺗﻘد$م اﻟدﻋم اﻟﻛﺎﻓ
اﻟذ	 $ﺳﺎﻋد اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻓﻲ اﻋﺗﻣﺎدﻫﺎ ﺷﻞ ﻓﻌﺎل، وMذﻟك اﻟﻬدف ﻣن ﻫذا اﻟﻣﺣور ﻫو اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻣن 
  :ﺧﻼل ﺛﻼﺛﺔ أﻫداف رﺋ$ﺳﺔ ﻟﻬذا اﻟﻣﺣور ﺗﻣﺛﻠت ﻓﻲ
  دﻋم اﻋﺗﻣﺎد ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺻﻐﯾرة واﻟﻣﺗوﺳطﺔ؛ - 
  ؛ﺳﯾن أداء اﻟﻣؤﺳﺳﺔﺗطو6ر ﺗطﺑ$ﻘﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺔ ﺟدﯾدة ﻟﺗﺣ - 
  ؛ﺗطو6ر ﻋرض اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻣن طرف اﻟﻣؤﺳﺳﺎت - 
ﺗطو6ر اﻵﻟ$ﺎت واﻹﺟراءات اﻟﺗﺣﻔﯾز6ﺔ اﻟﻛﻔﯾﻠﺔ ﺑﺗﻣﯾن اﻟﻣواطﻧﯾن ﻣن اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن ﺗﺟﻬﯾزات : اﻟﻣﺣور اﻟﺛﺎﻟث
  .ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل
اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻌﻣوﻣ$ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ، اﻟذ	 ﺑدورﻩ ن ﺗﻌﻣ$م ﻋﻣﻠ$ﺔ اﻟﻧﻔﺎذ إﻟﻰ اﻻﻧﺗرﻧت وﺗﻘد$م ﻓرص اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن إ 
$ﺳﺗوﺟب اﻟﻘ$ﺎم ﺑدورات ﺗدر6ﺑ$ﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣن اﺟﻞ ﺗﺳر6ﻊ وﺗﯾرة اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ 
  :اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل وMﻠوغ اﻻﻧﺗرﻧت ﻋﻠﻰ ﻧطﺎق واﺳﻊ، وﻫذا ﻻ ﯾﺗﺣﻘ) إﻻ ﺑـ 
ﺗوﻓﯾر اﻟﺗﻛو6ن وﻣﺿﺎﻣﯾن ﻣﺗﻣﯾزة ﻟﻔﺎﺋدة ﻞ  ﺗوﻓﯾر ﺣواﺳﯾب ﺷﺧﺻ$ﺔ وﺧطو? ﺗوﺻﯾﻞ ذات اﻟﺗدﻓ) اﻟﺳر6ﻊ ﻣﻊ - 
  ؛ﻓﺋﺔ ﻣن ﻓﺋﺎت اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ
  ز6ﺎدة ﻘدر ﻣﻌﺗﺑر ﻣن ﻣﻘﺎﻫﻲ اﻻﻧﺗرﻧت واﻟوﺳﺎﺋe اﻟﻣﺗﻌددة وﻣﺟﺗﻣﻌﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل؛ - 
  ﺗوﺳ$ﻊ ﻧطﺎق ﺧدﻣﺎت اﻻﻧﺗرﻧت وﺗﺳﻬﯾﻞ ﻋﻣﻠ$ﺔ ﺑﻠوﻏﻬﺎ؛ - 
  :دﻓﻊ ﺗطو6ر اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟرﻗﻣﻲ: اﻟﻣﺣور اﻟراﻊ
ﻗﺗﺻﺎد اﻟرﻗﻣﻲ ﺣول ﺛﻼث ﻣوﻧﺎت أﺳﺎﺳ$ﺔ ، اﻟﺑرﻣﺟ$ﺔ واﻟﺧدﻣﺎت واﻟﺗﺟﻬﯾز ﻣن ﺧﻼل اﻋﺗﻣﺎد ﯾﺗﻣﺣور اﻻ  
" اﻟﺣث، واﻟﺗطو6ر واﻻﺑﺗﻛﺎر)اﻗﺗﺻﺎد$ﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋﻠﻰ اﻟﺑراﻣﺞ ، اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﻣﻌدات وﺗدﻋ$م ﺛﻼﺛ$ﺔ 
ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﻓﻲ ﻫذا اﻟﺳ$ﺎق ﻓﺈن اﻟﻣﺣور اﻟرﺋ$ﺳﻲ ﻓﻲ ﺗﻬﯾﺋﺔ اﻟظروف اﻟﻣﻼﺋﻣﺔ ﻟﺗطو6ر ﺻﻧﺎﻋﺔ 
  :واﻻﺗﺻﺎﻻت ﺗطو6را ﻣﺛﻔﺎ ، وﻫذا ﯾﺗﺣﻘ) ﻣن ﺧﻼل
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اﻟﺟزاﺋر "ﻣواﺻﻠﺔ اﻟﺣوار اﻟوطﻧﻲ ﺑﯾن اﻟﺣوﻣﺔ واﻟﻣؤﺳﺳﺎت واﻟذ	 ﺗﻣت ﻣﺎﺷرﺗﻪ ﻓﻲ إطﺎر وٕاﻋداد إﺳﺗراﺗﯾﺟ$ﺔ  - 
  ؛اﻣﺔ ﺑﯾن اﻟﻘطﺎﻋﯾن اﻟﻌﻣوﻣﻲ واﻟﺧﺎصووﺿﻊ آﻟ$ﺔ ﺷراﻛﺔ ﻣﺳﺗد" اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ
ﺗﺎج اﻟﺑرﻣﺟ$ﺎت واﻟﺧدﻣﺎت ﺛﻣﯾن اﻟﻣﻬﺎرات اﻟﻌﻠﻣ$ﺔ واﻟﺗﻘﻧ$ﺔ اﻟوطﻧ$ﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل إﻧوﺿﻊ ﻞ اﻟﺷرو? اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺗ - 
  ؛واﻟﻣﻌدات
     ؛اﻟﺗﺻدﯾر ﻧﺣو ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﺗوﺟ$ﻪ اﻟﻧﺷﺎ? اﻻﻗﺗﺻﺎد	 ﻓﻲ ﻣﺟﺎل - 
  : ﺗﻌز6ز اﻟﺑﻧ$ﺔ اﻷﺳﺎﺳ$ﺔ ﻟﻼﺗﺻﺎﻻت ذات اﻟﺗدﻓ) اﻟﺳر6ﻊ واﻟﻔﺎﺋ) اﻟﺳرﻋﺔ: اﻟﻣﺣور اﻟﺧﺎﻣس
ﺔ ﺗﺣﺗ$ﺔ ﻟﻼﺗﺻﺎﻻت ذات اﻟﺗدﻓ) اﻟﺳر6ﻊ واﻟﻔﺎﺋ) اﻟﺳرﻋﺔ، ﺑﻧ$ﻟرﺋ$ﺳﻲ ﻟﻬذا اﻟﻣﺣور ﻓﻲ إﻧﺟﺎز ا ﯾﺗﻣﺛﻞ اﻟﻬدف  
ﺗﻛون ﻣؤﻣﻧﺔ وذات ﺧدﻣﺎت ﻋﺎﻟ$ﺔ اﻟﺟودة، ﺗﻣﺛﻞ اﻷرﺿ$ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻘوم ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻞ اﻟﻌﻣﻠ$ﺎت اﻟراﻣ$ﺔ ﻟﺗﻘد$م ﺧدﻣﺎت 
  : ﻟﻠﻣواطﻧﯾن واﻟﻣؤﺳﺳﺎت واﻹدارات ﺣﯾث ﯾﺗﻔرغ ﻫذا اﻟﻬدف إﻟﻰ
  ؛ﺣﺗ$ﺔ ﻟﺷﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟوطﻧ$ﺔاﻟﺗﺗﺄﻫﯾﻞ اﻟﺑﻧ$ﺔ  - 
  ؛ﺗﺄﻣﯾن اﻟﺷﺎت - 
  ؛ﺗﺣﺳﯾن ﻣﺳﺗوC ﺟودة ﺧدﻣﺎت اﻟﺷﺎت - 
  ؛ (ZD)م ﻧطﺎق ﺳاﻟﺗﺳﯾﯾر اﻟﻔﻌﺎل ﻻ - 
  :ﺗطو6ر اﻟﻛﻔﺎءات اﻟﺷر6ﺔ: اﻟﻣﺣور اﻟﺳﺎدس
إن ﺗﻌز6ز اﻟﺑﻧ$ﺔ اﻟﺗﺣﺗ$ﺔ وﺗﻌﻣ$م اﻟﻧﻔﺎذ إﻟﻰ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل $ﻔﺗرض أن $ﺻﺎﺣﻪ إﺟراءات   
  .ﻘﺔ ﻌﻣﻠ$ﺔ اﻟﺗدر6ب وﺗﻧﻣ$ﺔ اﻟﻣﻬﺎرات ﻟﺗﻌﻣ$م اﺳﺗﻌﻣﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎلﻣﺗﻌﻠ
  :وﺿﻣﺎن اﻋﺗﻣﺎدﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﺟﻣ$ﻊ اﻟﻣﺳﺗو$ﺎت، وﻟﺗﺣﻘﯾ) ﻫذا ﯾﺟب  
  ؛ﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎلإﻋﺎدة ﻫ$ﻠﺔ اﻟﺗﻌﻠم اﻟﻌﺎﻟﻲ واﻟﻣﻬﻧﻲ ﻓﻲ ﻣﺟ - 
  ؛ظﻔﯾن،أﺳر،ﻣو ﻔﺋﺎت اﻻﺟﺗﻣﺎﻋ$ﺔﻟاﺗﺻﺎل ﻟﺟﻣ$ﻊ ﺗﻌﻣ$م ﺗﻌﻠ$م ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻ - 
  .اﻟﺗطو1ر واﻻﺑﺗﻛﺎر - ﺗدﻋم اﻟﺣث: اﻟﻣﺣور اﻟﺳﺎﻊ
ﯾرﺗﻛز اﻟﻬدف اﻟرﺋ$ﺳﻲ ﻟﻬذا اﻟﻣﺣور ﻓﻲ ﺗطو6ر اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت واﻟﺧدﻣﺎت ذات اﻟﻘ$ﻣﺔ اﻟﻣﺿﺎﻓﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل   
  .(اﻟﺗطو6ر واﻻﺑﺗﻛﺎر -اﻟﺣث  )نﯾطﺎﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﻋن طر6) ﺗﻌز6ز ﻧﺷ
اﻟﺗﻧظ$م واﻟﺑرﻣﺟﺔ وﺗﺛﻣﯾن اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺣث وﺷﻒ اﻟﻛﻔﺎءات : ف اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﻬذا اﻟﺻدد وﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲأﻣﺎ ﻋن اﻷﻫدا  
  .وﺗﻧظ$م ﻧﻘﻞ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ واﻟﻣﻬﺎرات
  :و6ﺗم ﺗﺣﻘﯾ) ﻫذﻩ اﻷﻫداف ﻋن طر6) ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻌﻣﻠ$ﺎت ﻣﻧﻬﺎ  
  ؛)TSIREC(ﻣﻧﻬﺎ  ﺔإﻧﺷﺎء ﻣراﻛز اﻟﺣث اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ - 
  ؛ (وﻫران ﻋﻧﺎﺔ ،)ﷲ وﺣظﺎﺋر وطﻧ$ﺔ ﺟﻬو$ﺔ  ﺗﺷﻐﯾﻞ اﻟﺣﺻﯾرة اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗ$ﺔ ﺳﯾد	 ﻋﺑد - 
  ؛ورات ﺗدر6ﺑ$ﺔ ﻟﻠﺎﺣﺛﯾن ﻓﻲ اﻟﺧﺎرجﺗﻛو6ن د - 
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  ؛ﻣراﻛز اﻟﺣث واﻟﺟﺎﻣﻌﺎت اﻷﺟﻧﺑ$ﺔ ﺗطو6ر اﻟﺗﻌﺎون اﻟﻌﻠﻣﻲ ﻣﻊ - 
  :ﺿe اﻹطﺎر اﻟﻘﺎﻧوﻧﻲ اﻟوطﻧﻲ: اﻟﻣﺣور اﻟﺛﺎﻣن
ﻟدوﻟ$ﺔ وﻣﺗطﻠﺎت رﺳﺎت اإن اﻟﻣﺷرع اﻟﺟزاﺋر	 ﻋﻠ$ﻪ أن $ﺿe ﻣﺳﺗوC اﻹطﺎر اﻟﻘﺎﻧوﻧﻲ ﺗﻣﺎﺷ$ﺎ ﻣﻊ اﻟﻣﻣﺎ  
ﺧﺎﺻﺎ ﯾﺗﻌﻠ) ﺑﺗﺣدﯾد إطﺎر ﺗﺷر6ﻌﻲ وﺗﻧظ$م  ﺎاﻟﻬدف اﻟرﺋ$ﺳﻲ $ﺳﺗﻠزم ﺑدورﻩ ﻫدﻓ وﻣن ﻫﻧﺎ ﻓﺈن،ﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
  : ﻣﻼﺋم ﻣﻧﻬﺎ
  ؛د واﻟﺷرﺎت وﺎﻟﺗوﻗ$ﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲإﻋداد وﺗﻔﻌﯾﻞ ﺗﻧظ$م ﺧﺎص ﺎﻟﻬو$ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ وﺣﯾدة ﻟﻸﻓرا - 
ﻼﺣ$ﺔ ت اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ واﻟﻣﺻﺎدﻗﺔ ﻋﻠﯾﻬﺎ وﻓ) إطﺎر ﺗﻧظ$ﻣﻲ $ﺣدد ﺻإﻋداد وﺗﻔﻌﯾﻞ وﺗﻧظ$م ﺧﺎص ﺎﻟﻣﺎدﻻ - 
  ؛وﻧﺟﺎﻋﺔ اﻟﻌﻘود اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ
  .واﻻﺗﺻﺎلاﻹﻋﻼم : اﻟﻣﺣور اﻟﺗﺎﺳﻊ
ﯾرز ﻫذا اﻟﻣﺣور ﻋﻠﻰ اﻟدور اﻟرﺋ$ﺳﻲ اﻟذ	 ﺗﻠﻌﻪ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﻣﻌ$ﺷﺔ   
اﺋر ، ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﺗﺛﻣﯾن اﻟﺗﻌﺎون اﻟدوﻟﻲ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣواطن واﻟﺗﻧﻣ$ﺔ اﻻﺟﺗﻣﺎﻋ$ﺔ واﻻﻗﺗﺻﺎد$ﺔ ﻓﻲ اﻟﺟز 
اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل، اﻟذ	 ﯾﺧص اﻋﺗﻣﺎد اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎت واﻣﺗﻼك اﻟﻣﻬﺎرات ذات اﻟﺻﻠﺔ وﻫذا ﺎﻟﻣﺷﺎرﺔ اﻟﻔﻌﺎﻟﺔ ﻓﻲ 
  :اﻟﺣوار واﻟﻣﺎدرات اﻟدوﻟ$ﺔ، وﺗم وﺿﻊ اﻷﻫداف اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﻬذا اﻟﻣﺣور اﻟﺗﺎﻟﻲ
  ؛ﺣول ﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﻻتإﻋداد وﺗﻧﻔﯾذ ﻣﺧطe اﻻﺗﺻﺎ - 
  ؛ﺞ ﺟﻣﻌو	 ﺎﻣﺗداد ﻟﻠﻣﺟﻬود اﻟﺣوﻣﻲﺑﻧﺎء ﻧﺳﯾ - 
  :ﺗﺛﻣﯾن اﻟﺗﻌﺎون اﻟدوﻟﻲ: اﻟﻣﺣور اﻟﻌﺎﺷر
ﻣن ﺧﻼل إﻧﺟﺎز اﻟﻣﺷﺎر6ﻊ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ  واﻻﺗﺻﺎل ﯾﺗﺿﺢ اﻟﺗﻌﺎون اﻟدوﻟﻲ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  
ﺛﻞ اﻟﻬدف اﻟرﺋ$ﺳﻲ ﻟﻠﺗﻌﺎون اﻟدوﻟﻲ ﻓﻲ اﻣﺗﻼك ﺣﯾث ﯾﺗﻣ،( )IIADEMاﻟﻣﺷﺗرﺔ، ﻻ ﺳ$ﻣﺎ ﻓﻲ إطﺎر ﻣﺷروع 
  :ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎت واﻟﻣﻬﺎرات و6ﺗﺣﻘ) ذﻟك ﻣن ﺧﻼل
  ؛ر واﻟﻣﺎدرات ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗوC اﻟدوﻟﻲﺗﻧﺷ$e وﺗﻔﻌﯾﻞ اﻟﺣوا - 
  ؛ﺳﺗراﺗﯾﺟ$ﺔ اﻟﺷراﻛﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎلاﻟﻠﺟوء إﻟﻰ إ - 
  آﻟ$ﺎت اﻟﺗﻘﯾ$م واﻟﻣﺗﺎﻌﺔ: اﻟﻣﺣور اﻟﺣﺎد: ﻋﺷر
م واﻟﻣﺗﺎﻌﺔ وﺗﺳﻣﺢ ﻘ$ﺎس ﺗﺄﺛﯾر ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﻋﻠﻰ ﺗﻬدف ﻫذﻩ اﻵﻟ$ﺔ ﻣؤﺷرات ﻟﻠﺗﻘﯾ$  
اﻟﺟزاﺋر اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ "اﻟﺗﻧﻣ$ﺔ اﻻﻗﺗﺻﺎد$ﺔ واﻻﺟﺗﻣﺎﻋ$ﺔ ﻣن ﺟﻬﺔ وMﺈﺟراء ﺗﻘﯾ$م دور	 ﻟﺗﻧﻔﯾذ اﻟﻣﺧطe اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ 
  :ﻣن ﺟﻬﺔ أﺧرC ﻟﺑﻠوغ ﻫذا ﯾﺗوﺟب 3102
  ؛ر اﻟﻣﻔﺎﻫ$ﻣﻲ ﻟﻧظﺎم ﻣؤﺷرات اﻟﺟودةإﻋداد اﻹطﺎ - 
  ؛ﻗﺎﺋﻣﺔ ﻣن اﻟﻣؤﺷرات ذات اﻟﺻﻠﺔداد إﻋ - 
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  :إﺟراءات ﺗﻧظﻣﺔ: اﻟﻣﺣور اﻟﺛﺎﻧﻲ ﻋﺷر
أو وﺿﻊ إﺳﺗراﺗﯾﺟ$ﺔ ﻟﺗطو6ر ﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﯾﺗطﻠب دﻋم ﻣؤﺳﺳﻲ ﺑﯾر $ﺄﺧذ ﻓﻲ ﻋﯾن اﻹﻋﺗﺎر   
وﻗد وﺿﻊ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻹﺻﻼﺣﺎت ﻹﻋﺎدة ﻫ$ﻠﺔ ﻗطﺎع  ﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل اﻷﻌﺎد اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ
أو ﻗد أدC ﻫذا  ل ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎلوذﻟك ﻟدﻋم ﺳ$ﺎﺳﺎﺗﻬﺎ ﻓﻲ ﻣﺟﺎ،ﺳﻠﻛ$ﺔ واﻟﻼﺳﻠﻛ$ﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟ
ﺳﻠطﺔ )وٕاﻗﺎﻣﺔ ﺳﻠطﺔ ﺿe ( ﺑر6د اﻟﺟزاﺋر)و( اﺗﺻﺎﻻت اﻟﺟزاﺋر)اﻹﺻﻼح إﻟﻰ إﻧﺷﺎء ﻣؤﺳﺳﺗﯾن ﻣﻧﻔﺻﻠﺗﯾن ﻫﻣﺎ 
اﻟﺿe ورﺳم اﻟﺳ$ﺎﺳﺔ اﻟﻘطﺎﻋ$ﺔ ﻣﻣﺎ $ﺳﻣﺢ ﺎﻟﻔﺻﻞ ﺑﯾن اﻻﺳﺗﻘﻼل و ( ﺿe اﻟﺑر6د واﻟﻣواﺻﻼت اﻟﺳﻠﻛ$ﺔ واﻟﻼﺳﻠﻛ$ﺔ
  :ذا اﻟﺻدد ﺗﺗﻣﺛﻞ اﻷﻫداف اﻟﺧﺎﺻﺔ اﻟواﺟب ﺗﺣﻘ$ﻘﻬﺎﻫوﻓﻲ ،ﻣﻌﻧﻰ إﻧﺷﺎء ﻫﯾﺋﺔ اﻟرﻗﺎﺔ
  ؛ﺎم واﻟﺗﻧﺳﯾ) وطﻧ$ﺎ وMﯾن اﻟﻘطﺎﻋﺎتﺗدﻋ$م اﻻﻧﺳﺟ - 
  ؛دﺧﻞ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC اﻟﻘطﺎﻋﺎت واﻟﻬﯾﺋﺎتﺗدﻋ$م ﻗدرات اﻟﺗ - 
  اﻟﻣوارد اﻟﻣﺎﻟﺔ: اﻟﻣﺣور اﻟﺛﺎﻟث ﻋﺷر
ﻣوارد ﻣﺎﻟ$ﺔ ﻣﻌﺗﺑرة ﻻ $ﻣن ﺗوﻓﯾرﻫﺎ ﻣن ﻣﺻدر واﺣد  3102اﻟﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  إن ﺗﻧﻔﯾذ إﺳﺗراﺗﯾﺟ$ﺔ  
وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻻﺑد ﻣن اﺳﺗﻐﻼل ﺟﻣ$ﻊ ﻣﺻﺎدر اﻟﺗﻣو6ﻞ اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ اﺳﺗﻐﻼﻻ ﺟﯾدا ﻣﺎ أﻧﻪ ﯾﺟب أن ﺗﻛون اﻹﺟراءات 
أ$ﺿﺎ ﺗرﺗﯾب ﻫذﻩ   ﻣراﻟﺗﺷر6ﻌ$ﺔ أو اﻟﺗﻧظ$ﻣ$ﺔ أو اﻟﻣﺎد$ﺔ، ﻣﻘروﻧﺔ ﺑﺗﻘﯾ$م ﻣﺎﻟﻲ دﻗﯾ) إﻟﻰ أﻌد ﺣد ﻣﻣن و$ﺳﺗﻠزم اﻷ
  .اﻹﺟراءات ﺣﺳب ﺗﺄﺛﯾرﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻧﻣ$ﺔ اﻻﻗﺗﺻﺎد$ﺔ واﻹﺟﺗﻣﺎﻋ$ﺔ
  :ﻣﺎ ﻗدﻣت اﻟﻠﺟﻧﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺟﻬﺎت اﻟﺗﻣو6ﻞ
  ؛ﻟدوﻟﺔ ﻌﻧوان اﻟﺗﺟﻬﯾزات واﻟﺗﺳﯾﯾرﻣﯾزاﻧ$ﺔ ا - 
اﻟﺷﺎب  ﺻﻧﺎدﯾ) ﺗرﻗ$ﺔ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ اﻟﺻﻧﺎﻋ$ﺔ واﻟﺻﻧدوق اﻟوطن ﻟدﻋم وﺗﺷﻐﯾﻞ: ﺻﻧﺎدﯾ) ﻟدﻋم اﻟﺗﻧﻣ$ﺔ اﻻﻗﺗﺻﺎد$ﺔ - 
طو6ر اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺻﻐﯾرة ﻟدﻋم وﺗ ADEMوMرﻧﺎﻣﺞ دﻋم وﺗطو6ر اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺻﻐﯾرة واﻟﻣﺗوﺳطﺔ وMرﻧﺎﻣﺞ  
  ؛واﻟﻣﺗوﺳطﺔ
  ؛اﻟﻣوارد اﻟﺧﺎﺻﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت - 
  ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر اﻟﻣﺗوﻓرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  اﻹدارةﻣﺗطﻠﺎت : ع اﻟﺛﺎﻧﻲ اﻟﻔر 
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻫﻲ ﻣﺗطﻠﺎت  اﻹدارةﺗطﺑﯾ) ﻟرزت ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟﺣوﻣﺔ ﻋﻠﻰ ﺗوﻓﯾرﻫﺎ  إن ﻣن أﻫم اﻟﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺗﻲ
 (.ﻗﺎﻧوﻧ$ﺔ وﺗﻧظ$ﻣ$ﺔﺷر6ﺔ،ﻣﺎﻟ$ﺔ،)
 : ﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺷر1ﺔ : أوﻻ 
اﻟﻣﺣﺎﻓظﺔ اﻟوطﻧ$ﺔ ﻟﻸﻋﻼم اﻵﻟﻲ، اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟوطﻧ$ﺔ ) ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣراﻛز اﻟﻣﺗﻣﺛﻠﺔ ﻓﻲ ﺗﺄﺳ$سﻗﺎﻣت اﻟدوﻟﺔ ﺑ
اﻟﺗﺣم ﻓﻲ ﺗﻘﻧ$ﺎت اﻹﻋﻼم اﻵﻟﻲ أﺟﻞ ﻣن ، (ﻷﻧظﻣﺔ اﻹﻋﻼم اﻵﻟﻲ، ﻣرز اﻟدراﺳﺎت واﻟﺣث ﻓﻲ اﻹﻋﻼم
ﺎﻟ$ﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻛو6ن واﻟﺣث ﻓﻲ اﻹﻋﻼم ﺗﻬﺎ ﺣﻣﺎ ﺗوﺳﻌت ﻗدر ،واﺳﺗﻌﻣﺎﻟﻬﺎ ﻣﺎ $ﺳﻣﺢ ﺑﺗﺣﻘﯾ) اﻟﺗﻧﻣ$ﺔ اﻻﻗﺗﺻﺎد$ﺔ
  :اﻟﺗﻛو6ن ﻓﻲ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت ﻟﺗﺷﻣﻞ و اﻵﻟﻲ
  .اﻟﺗﻛو6ن ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC وزارة اﻟﺗﻌﻠ$م واﻟﺣث اﻟﻌﻠﻣﻲ .1
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  .اﻟﺑر6د وﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ةاﻟﺗﻛو6ن ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC وزار  .2
 .اﻟﺗﻛو6ن ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC وزارة اﻟداﺧﻠ$ﺔ واﻟﺟﻣﺎﻋﺎت اﻟﻣﺣﻠ$ﺔ .3
  .اﻟﺗﻌﻠ$م اﻟﻣﻬﻧﯾﯾنو اﻟﺗﻛو6ن ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC اﻟﺗﻛو6ن  .4
  .اﻟﺗﻛو6ن ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﻌﺗﻣدة .5
اﻟﺟزاﺋر ﻓﻲ اﻟﻣﺟﺎﻻت ﻓﻲ إطﺎر اﻟﺗﻐﯾﯾرات واﻟﺗﺣوﻻت اﻟﺟذر6ﺔ اﻟﺗﻲ ﺷﻬدﺗﻬﺎ :اﻟﻘﺎﻧوﻧﺔﺗﻧظﻣﺔ و  ﻣﺗطﻠﺎت: ﺛﺎﻧﺎ
رات وﺗﻌد$ﻼت ﯾﺗﻐﯾﺑاﻻﻗﺗﺻﺎد$ﺔ واﻟﺳ$ﺎﺳ$ﺔ وﻓﻲ ﻣﯾدان ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت ﺗوﻟدت اﻟﺣﺎﺟﺔ إﻟﻰ اﻟﻘ$ﺎم 
وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺗوﻟد ،ﺟذر6ﺔ ﻣﺳت ﻗطﺎع اﻟﺑر6د واﻟﻣواﺻﻼت وﻫو ﻣﺎ ﺳﻣﻲ إﻋﺎدة ﻫ$ﻠﺔ ﻫذا اﻟﻘطﺎع ﻣﺎ أﺷرﻧﺎ ﻟﻪ ﺳﺎﻘﺎ
ﺎت وزارة اﻟﺑر6د واﻟﻣواﺻﻼت ﻣدﻋﻣﺎ اﻟﻔﺻﻞ ﺑﯾن ﻧﺷﺎطﻲ اﻟﺗﻧظ$م ﻋن اﻟﺗﻐﯾﯾر اﻟﺣﺎﺻﻞ ﻓﻲ وظﺎﺋﻒ وﻧﺷﺎط
ﺗﻐﯾﯾر اﻟﺣﺎﺻﻞ ﻓﻲ وظﺎﺋﻒ وﻧﺷﺎطﺎت وزارة اﻟﺑر6د واﻟﻣواﺻﻼت اﻟواﺳﺗﻐﻼل وﺗﺳﯾﯾر اﻟﺷﺎت وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺗوﻟد ﻋن 
ﺻﻧﺎﻋﻲ وﺗﺟﺎر	 إﻟﻰ ﻣﺗﻌﺎﻣﻞ اﻟﻣواﺻﻼت اﻟﺳﻠﻛ$ﺔ واﻟﻼﺳﻠﻛ$ﺔ  إﻟﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﻌﻣوﻣ$ﺔ ﻟﻠﺑر6د ﻣؤﺳﺳﺔ ذات طﺎﻊ
  :ﻵﺗﻲ وﻓ) ا
  ؛ﺷرﺔ ذات أﺳﻬم( APS)ﺑر6د اﻟﺟزاﺋر ﺗم ﻓﺻﻠﻬﺎ ﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻣوﻣ$ﺔ ذات طﺎﻊ ﺻﻧﺎﻋﻲ وﺗﺟﺎر	  .1
  ؛ﻫﻲ ﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻣوﻣ$ﺔ اﻗﺗﺻﺎد$ﺔ: ﺟزاﺋراﺗﺻﺎﻻت اﻟ .2
ﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﻟﻧظم ﻣﺎ أن ﻓﺗﺢ ﺳوق اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر ﻓﻲ اﻻﺗﺻﺎﻻت ﺗﺳﺗوﺟب ﺗﺄﺳ$س ﻧظﺎم ﺳﻠط :ﺳﻠطﺔ اﻟﺿe .3
  ؛اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ$ﺔ
ﺻﻼﺣﺎت ﺑدأت ﺑﺈﻋﺎدة ﺻ$ﺎﻏﺔ اﻹطﺎر اﻟﻘﺎﻧوﻧﻲ واﻟﺗﻧظ$ﻣﻲ ووﺿﻊ اﻷطر اﻟﻣﺣددة ﻋﻣﻠ$ﺔ اﻹأن إﻟﻰ  ﻧﺧﻠصوﻋﻠ$ﻪ 
وﺣدات وزار6ﺔ ﺑوﺿﻊ ﻧﺻوص ﺗﻧظ$ﻣ$ﺔ ﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ  ةﻓﻲ إﻋﺎدة ﻫ$ﻠﺔ اﻟﻘطﺎع،وﻓﻲ ﻫذا اﻟﺳ$ﺎق ﻗﺎﻣت ﻋد
  : اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل أﻫﻣﻬﺎ ﻓ$ﻣﺎﯾﻠﻲ 
ﻌت ﻣﺎدرة وزارة اﻟﺑر1د وﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻹﻋﻼم اﻟﻧﺻوص اﻟﻣرﺗطﺔ ﺑﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻹﻋﻼم واﻻﺗﺻﺎل اﻟﺗﻲ وﺿ( 1
  :ﻣن أﻫﻣﻬﺎ: واﻻﺗﺻﺎل
واﻟﻣﺗﺿﻣن اﻟﻘواﻋد  0002أوت  50ﺑﺗﺎر6ﺦ   30/0002ن رﻗم ﺗم اﺻدار ﻗﺎﻧو  :اﻟﻧﺻوص اﻟﺗﺷر1ﻌﺔ. (1.1
اﻟﺗﻧظ$ﻣ$ﺔ ﻟﻠﺑر6د واﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﻣﻌدل واﻟﻣﺗﻣم واﻟﻧص اﻟﺗﺷر6ﻌﻲ اﻟوﺣﯾد اﻟﻣﻧظم ﻟﻬذا اﻟﻣﺟﺎل واﻟذ	 ﺟﺎء ﻓﻲ ﻣﺎن 
اﻟﻣﺗﺿﻣن ﻗﺎﻧون اﻟﺑر6د واﻻﺗﺻﺎل، ﻫذا اﻟﻧص ذو اﻟطﺎﻊ اﻟوﻗﺗﻲ  5791/21/03اﻟﺻﺎدر ﺑﺗﺎر6ﺦ  98/57ﺎﻧون اﻟﻘ
  :ﺳﻣﺢ ﺑﺗﺄﻣﯾن ﺗﻧﻔﯾذ أﺣﺳن اﻹﺻﻼﺣﺎت، ﻏﯾر أﻧﻪ وﺟب ﺗﻌدﯾﻠﻪ ﻓﻲ أﻗرب وﻗت ﻣن أﺟﻞ
 ﺗﺣو6ﻞ اﻟطﺑ$ﻌﺔ اﻟﻘﺎﻧوﻧ$ﺔ ﻟﻬذا اﻟﻧص إﻟﻰ ﻧص ﻫ$ﻠﻲ وﻣﺗﺟﺎﻧس؛ - 
اﻟﺗﻲ ﺎﻧت ﺳﺑب ﻧزاع ﺑﯾن ﻞ ﻣن اﻟﺑر6د  30/0002ﺎﻟﻘﺎﻧون اﻟﻣﺗﻣﺛﻠﺔ  م ﻷﺣﺎاد$ﺔ ﺎﻔﺳﯾر أﺣﺗإ$ﻘﺎف ﻋﻣﻠ$ﺔ  - 
  وﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻹﻋﻼم واﻻﺗﺻﺎل وﺳﻠطﺔ اﻟﺿe ﺧﺎﺻﺔ ﻓﻲ إطﺎر ﻣﺳﺄﻟﺔ ﻣﻬﻣﺔ وﺿﻊ اﻟﻧﺻوص؛
 .دﻣﺞ اﻟﻣﺣﺎور اﻟرﺋ$ﺳ$ﺔ ﻟﺑرﻧﺎﻣﺞ اﻟﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺿﻣن إطﺎر ﻗﺎﻧوﻧﻲ ﻣﺣدد  - 
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اﻟﺗﻲ  ﻣراﺳ$م ﻣن اﻟ ﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻹﻋﻼم واﻻﺗﺻﺎل ﻣﺟﻣوﻋﺔ وزارة اﻟﺑر6د وﺗﺗﻣﻠك  :ﻟﻧﺻوص اﻟﺗﻧظﻣﺔا( 1.2
  :ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻹﻋﻼم واﻻﺗﺻﺎل ﻣن ﺑﯾﻧﻬﺎ ﻣﺎتاﻻﺳﺗﺧدﺳﻣﺣت ﻟﻬﺎ ﺎﻟوﺻول اﻟﺗدر6ﺟﻲ 
إن اﺳﺗﻐﻼل ﺧدﻣﺎت اﻻﻧﺗرﻧت ﯾﺗم ﺗﺄﻣﯾﻧﻬﺎ ﻋﺑر ﺷﺧﺻ$ﺔ ﻣﻌﻧو$ﺔ ﺟزاﺋر6ﺔ وﻓﻘﺎ ﻟﻧظﺎم  :ﺧدﻣﺎت اﻻﻧﺗرﻧت  .أ 
  :ـ ﺑاﻟﺗراﺧ$ص اﻟواردة ﺿﻣن اﻹﺟراءات اﻟﻣﺣددة 
واﻟﻣﺣدد ﻟﺷرو? وﻗواﻋد  8991أوت  52ﻓﻲ  0002 ﻓﻲ اﻟﺻﺎدر /89ﻣوﺟب اﻟﻣرﺳوم اﻟﺗﻧﻔﯾذ	 رﻗم  - 
 41اﻟﺻﺎدر ﻓﻲ  703/002اﺳﺗﻐﻼل رﺧﺻﺔ اﻻﻧﺗرﻧت اﻟﻣﻌدل واﻟﻣﺗﻣم ﻣوﺟب اﻟﻣرﺳوم اﻟﺗﻧﻔﯾذ	 رﻗم 
 . دﻣﺎت، ﻞ ﻫذا ﻣن أﺟﻞ ﻓﺗﺢ اﻟﻣﺟﺎل ﻟﻼﺳﺗﺛﻣﺎر ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل وﺗوﻓﯾر ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﺧ0002أﻛﺗوMر 
اﻟﻣﻌدل واﻟﻣﺗﻣم ﻟﻠﻣرﺳوم اﻟﺗﻧﻔﯾذ	  6002ﻓ$ﻔر	  81 ﻓﻲ اﻟﺻﺎدر 67/60اﻟﻣرﺳوم اﻟﺗﻧﻔﯾذ	 رﻗم ﻣوﺟب  - 
اﻟﻣﺗﺿﻣن ﻣﺑﻠﻎ اﻟرﺳوم اﻟﻣطﺑ) ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺗﻌﺎﻣﻠﯾن اﻟﺣﺎﺋز6ن ﻋﻠﻰ  3002ﺟﺎﻧﻔﻲ  31اﻟﺻﺎدر ﻓﻲ  73/30
  .ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎﺑرﺧﺻﺔ اﻣﺗﻼك واﺳﺗﻐﻼل ﺷﺎت اﻻﺗﺻﺎل اﻟﺳﻠﻛ$ﺔ واﻟﻼﺳﻠﻛ$ﺔ وﺗزو6د 
 ﻣن أﺟﻞ ﺗﻠﺑ$ﺔ اﻻﺣﺗ$ﺎﺟﺎت اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺿرورة وﺟود ﻗواﻋد ﺗﻧظ$ﻣ$ﺔ ﻟﻠﺗوﻗ$ﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ :ﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲاﻟﺗو   .ب 
 : وذﻟك   ﺑـ  
ﻧظﺎم اﺳﺗﻐﻼل أﻧواع اﻟﺷﺎت ﻻﺳ$ﻣﺎ ﺷﺎت  1002ﻣﺎ	  90ﻓﻲ اﻟﺻﺎدر  321/10ﻟﺗﻧﻔﯾذ	 رﻗم اﻟﻣرﺳوم ا - 
 اﻟرادﯾو وﻞ ﺧدﻣﺎت اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﺳﻠﻛ$ﺔ واﻟﻼﺳﻠﻛ$ﺔ، 
أﻋطت ﻟﺳﻠطﺔ اﻟﺿe ﺻﻼﺣ$ﺔ ﻣﻧﺢ اﻟرﺧﺻﺔ ﺗﻌد$ﻼت ﺑأﺗﻰ  ذ	اﻟ 321/10رﺳوم اﻟﺗﻧﻔﯾذ	 رﻗم اﻟﻣ ﻣوﺟب - 
 40-51ﻣﺎ ﺗم ﺗﻌز6زﻩ ﻘﺎﻧون رﻗم ،اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺎﻣﺗﻼك واﺳﺗﻐﻼل ﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻﺎدﻗﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻣرﻓﻘﺔ ﺑدﻓﺗر ﺷرو?
واﻟذ	 ﺷﻣﻞ . اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﯾن ، $ﺣدد اﻟﻘواﻋد اﻟﻌﺎﻣﺔ اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺎﻟﺗوﻗ$ﻊ واﻟﺗﺻدﯾ)5102أول ﻓﺑراﯾر ﺳﻧﺔ اﻟﺻﺎدر ﻓﻲ 
  .1ﻣﺎدة ﺗم ﻓﯾﻬﺎ ﺗﺣدﯾد ﻞ اﻟﻘواﻋد اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺎﻟﺗوﻗ$ﻊ واﻟﺗﺻدﯾ) اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﯾن 28ﻋﻠﻰ 
إن أﻫداف اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻻﺗﺻﺎل اﻟﺳﻠﻛ$ﺔ واﻟﻼﺳﻠﻛ$ﺔ ﺗوﻓر اﻟدﺧول إﻟﻰ  :اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ  .ج 
ﺎت اﻟﻌﻣوﻣ$ﺔ ﻣن أﺟﻞ ﺿﻣﺎن اﺳﺗﻣرار6ﺔ اﻟﺷﺔ اﻟﻬﺎﺗﻔ$ﺔ، واﺳﺗداﻣﺔ وﺳﺎﺋﻞ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻬﺎﺗﻔ$ﺔ، اﻻﺗﺻﺎل ﺎﻟﺷ
 : وذﻟك ﺑـ .ﺄﺳﻌﺎر ﻣﻌﻘوﻟﺔ ﻫﺎاﻟﺧدﻣﺔ وﺗﺳﻌﯾر 
اﻟﻣﻧظم اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﻟﻠﺑر6د ووﺳﺎﺋﻞ  3002ﺟوان  42 ﻓﻲاﻟﺻﺎدر  232/30ﻣوﺟب اﻟﻣرﺳوم اﻟﺗﻧﻔﯾذ	 
ﺎﺗﻔ$ﺔ ﺗوﺟ$ﻪ اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﻬ ﻪ ﻣنﺗﺿﻣﻧﯾ $ﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﻧظ$ﻣﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل ﻣﺎ.اﻻﺗﺻﺎﻻت، واﻷﺷﻌﺎر اﻟﻣطﻘﺔ ﻋﻠﯾﻬم
 .ﯾﯾر اﻟدﻧ$ﺎ ﻟﻠﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎلاﻟﻣﺳﺗﻌﺟﻠﺔ، وﺳﺎﺋﻞ ﺧدﻣﺔ اﻻﺳﺗﻌﺟﺎﻻت، دﻟﯾﻞ ﻫﺎﺗﻔﻲ ﻟﻠﻣﺷﺗرﯾن ﺿﻣﺎن اﻟﻣﻌﺎ
$ﻘﺻد ﺎﻟدﻟﯾﻞ اﻟﻬﺎﺗﻔﻲ اﻟوﺛ$ﻘﺔ ﺳواء اﻟﻣﺗوﺔ أو اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺣﺗوC اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت : ﺧدﻣﺔ اﻟدﻟﯾﻞ اﻟﻬﺎﺗﻔﻲ  .د 
ﻠﻛ$ﺔ، وﻗد ﺗم ﺗطﺑﯾ) ﻫذا اﻷﻣر ﻣوﺟب اﻟﻣرﺳوم اﻟﻣرﺗطﺔ ﺎﻟﻣﺷﺗرك ﻓﻲ وﺳﺎﺋﻞ اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﺳﻠﻛ$ﺔ واﻟﻼﺳ
                                                           
1
اﻟﻣﺗﻌﻠﻖ ﺑﺗﺣدﯾد اﻟﻘواﻋد اﻟﻌﺎﻣﺔ اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺗوﻗﯾﻊ واﻟﺗﺻدﯾﻖ  40-51اﻟﺟﻣﮭورﯾﺔ اﻟﺟزاﺋرﯾﺔ اﻟدﯾﻣﻘراطﯾﺔ،ﻗﺎﻧون اﻟﻘﺎﻧون رﻗم  
  .61-6، ص 5102ﻓﺑراﯾر ﺳﻧﺔ  01، 60اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﯾن،اﻟﺟرﯾدة اﻟرﺳﻣﯾﺔ ﻟﻠﺟﻣﮭورﯾﺔ اﻟﺟزاﺋرﯾﺔ، اﻟﻌدد 
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واﻟﻣﺗﺿﻣن ﺿرورة وﺿﻊ اﻟدﻟﯾﻞ اﻟﻬﺎﺗﻔﻲ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ  3002ﻧوﻓﻣﺑر  22ﻓﻲ اﻟﺻﺎدر 634/30اﻟﺗﻧﻔﯾذ	 
  .ﻟﻣﺗﻌﺎﻣﻠﻲ ﺷﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﻣﺗﻌﺎﻣﻠﯾن
وﺟ$ﺎ ﻛﻧوﻟﺷﻞ إدﻣﺎج ﺗ :اﻟﻧﺻوص اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻹﻋﻼم واﻻﺗﺻﺎل واﻟﻣرﺗطﺔ ﺄﻗﺳﺎم وزارة أﺧرE  (2
اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺎﻟﺗﻌﻠ$م واﻟﺗﻌﻠ$م اﻟﻌﺎﻟﻲ واﻟﺣث اﻟﻌﻠﻣﻲ واﻟﺗﻛو6ن  اﻷﻗﺳﺎم اﻟوزار6ﺔ ﻞ ﻣن  واﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ  ﻌﻠوﻣﺎتﻣاﻟ
  : إﻟﻘﺎء اﻟﺿوء ﻋﻠﻰ  ذﻟك  وﻓ$ﻣﺎ ﯾﻠﻲاﻟﻣﻬﻧﻲ 
 6002ﺟﺎﻧﻔﻲ  32اﻟﺻﺎدر ﺑﺗﺎر6ﺦ  40/60ﻣن اﻟﻘﺎﻧون  3و2اﻟﻣﺣدد ﺎﻟﻣﺎدﺗﯾن : وزارة اﻟﺗرGﺔ اﻟوطﻧﺔ  .أ 
أﻫداف اﻟوزارة اﻟﺗﻲ ﺗﺻب ﻓﻲ ﻣﺻﻠﺣﺔ  ﺗذر اﻟﺗوﺟﯾﻬﻲ ﻟﻠﺗرM$ﺔ اﻟوطﻧ$ﺔ، ﻫذﻩ اﻟﻣواد اﻟﻣﺗﺿﻣن اﻟﻘﺎﻧون 
واﻻﺗﺻﺎل ﺿﻣن  اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتاﻟﻣﺗﻣدرﺳﯾن اﺑﺗداء ﻣن ﺳﻧوات ﺗﻣدرﺳﻬم اﻷوﻟﻰ وﺗﺷﺟ$ﻊ ﻋﻠﻰ إدﻣﺎج ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ 
  .اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣدرﺳ$ﺔ
ت إرادﺗﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﺗﺄﻗﻠم ﻣﻊ اﻟﺗطور إن وزارة اﻟﺗﻛو6ن واﻟﺗﻌﻠ$م اﻟﻣﻬﻧﯾﯾن أظﻬر : وزارة اﻟﺗﻛو1ن واﻟﺗﻌﻠم اﻟﻣﻬﻧﯾﯾن .ب 
ﻓﻲ ﺑراﻣﺞ اﻟﺗﻛو6ن، وﻫذا ﻓﻲ ﻣﺎدة واﻻﺗﺻﺎل  اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتاﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ ﺎﻋﺗﻣﺎد آﻟ$ﺔ ﺗﺳﻣﺢ ﺑﺈدﺧﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ ا
واﻟﻣﺗﺿﻣن اﻟﻘﺎﻧون  8002ﺟﺎﻧﻔﻲ  32اﻟﺻﺎدر ﺑﺗﺎر6ﺦ  70/80ﻣن اﻟﻘﺎﻧون  31و 21و9إطﺎر اﻟﻣواد 
  .اج ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎلﺎﻟﺞ ﺿرورة إدر اﻟﺗوﺟﯾﻬﻲ ﻟﻠﺗﻛو6ن واﻟﺗﻌﻠ$م اﻟﻣﻬﻧﯾﯾن، واﻟﺗﻲ ﺗﻌ
إن وزارة اﻟﺗﻌﻠ$م اﻟﻌﺎﻟﻲ واﻟﺣث اﻟﻌﻠﻣﻲ ﺗﺳﺎﻫم ﻓﻲ ﺗطو6ر ﻣﺟﺗﻣﻊ : وزارة اﻟﺗﻌﻠ$م اﻟﻌﺎﻟﻲ واﻟﺣث اﻟﻌﻠﻣﻲ  .ج 
ﺟﺎﻧﻔﻲ  32ﻟﺻﺎدر ﻓﻲ ا 60/80اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﻫذا ﺑﺑروز أﻫداف ﻓﻲ اﻟﻘﺎﻧون اﻟﺗوﺟﯾﻬﻲ ﻟﻠﺗﻌﻠ$م اﻟﻌﺎﻟﻲ وﻫو اﻟﻘﺎﻧون 
اﻟﺻﺎدر  50/80، واﻟﻘﺎﻧون اﻟﺗوﺟﯾﻬﻲ ﻟﻠﺣث اﻟﻌﻠﻣﻲ واﻟﺗطو6ر اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ واﻟﻘﺎﻧون 4،2 داﻟﻣوا وﺧﺎﺻﺔ 8002
ﺈن ﻫذﻩ ﻓ ﻻﺗﺻﺎلﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واواﻟﻣﻠﺣ) اﻟﻣﺗﺿﻣن ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ ا (9،5،4،3 )وﺧﺎﺻﺔ اﻟﻣواد 8002ﺟﺎﻧﻔﻲ  32ﻓﻲ 
  :اﻟﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﺗظﻬر ﻓﻲ اﻟﺟواﻧب اﻟﺗﺎﻟ$ﺔ
ﻲ ﻣﺟﺎل اﻹﻋﻼم واﻻﺗﺻﺎل وﺗﻌﻣ$م اﺳﺗﻌﻣﺎﻟﻬم ﻓﻲ ﺗﻛﯾﯾﻒ ﻧظﺎم اﻟﺗﻌﻠ$م اﻟﻌﺎﻟﻲ ﻣﻊ اﻟﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺔ ﻓ - 
 ﻞ اﻟﻣﺟﺎﻻت؛
 وﺿﻊ ﻣ$ﺎﻧﯾزﻣﺎت اﻟﻣﺗﺎﻌﺔ واﻟﺗﻧﻣ$ﺔ اﻟﻣﺳﺗداﻣﺔ ﻟﻠﺷﺔ اﻟوطﻧ$ﺔ اﻟﺟﺎﻣﻌ$ﺔ؛ - 
 ﺗﻌز6ز اﺳﺗﻌﻣﺎل اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻣن أﺟﻞ ﻧﺷر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺔ اﻟﻌﻠﻣ$ﺔ واﻟﺗﻘﻧ$ﺔ؛ - 
 ﺗطو6ر اﻟﺗﻌﻠ$م ﻋن ﻌد واﻟﺟﺎﻣﻌﺔ اﻻﻓﺗراﺿ$ﺔ؛ - 
 ﻌد واﻟﺟﺎﻣﻌﺔ اﻻﻓﺗراﺿ$ﺔ؛ﺗﺻﻣ$م اﻟﺗﻌﻠ$م ﻋن  - 
 اﻟﻘطﺎع وﺗطﺑ$ﻘﻪ؛ﻞ ﻣ$م اﺳﺗﻌﻣﺎل اﻹﻋﻼم اﻵﻟﻲ ﻓﻲ ﻌﺗﺻﻣ$م ﻣﺧطe ﺗ - 
 ﺗﺣدﯾث اﻟﺷﺎت اﻟﻣﺗﺑ$ﺔ وﺗطو6رﻫﺎ؛ - 
 ؛اﻟﺧدﻣﺎت ﺧﺎﺻﺔ اﻟﻧﺷر اﻟواﺳﻊ ﻟﻛﻞ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺎﻟﻘطﺎع - 
ﺳﺗﻌﻣﺎل اﻟوﺳﺎﺋﻞ ﻣن ﺑﯾن أوﻟﻰ اﻟﻘطﺎﻋﺎت اﻟﺗﻲ أدرﺟت ﺗرﺗﯾﺎت ﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺎﺗﻌﺗﺑر  ﺔﻟاإن اﻟﻌد: وزارة اﻟﻌدل  .د 
  :ﻣن ﺧﻼل ﺻدور اﻟﻘواﻧﯾن اﻟﺗﺎﻟ$ﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ ﻋدة ﺗﻘﻧ$ﺎت 
  اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﺘﻄﺒﻴﻘﻴﺔ                                                    اﻟﻔﺼﻞ اﻟﺮاﺑﻊ 
 
 922
، ﯾﺗﻌﻠ) 5102اﻟﻣواﻓ) أول ﻓﺑراﯾر ﺳﻧﺔ  6341رM$ﻊ اﻟﺛﺎﻧﻲ ﻋﺎم  11ﻣؤرخ ﻓﻲ  30- 51ﻗﺎﻧون رﻗم  - 
  :1ﯾﻬدف ﻫذا اﻟﻘﺎﻧون إﻟﻰ ﻋﺻرﻧﺔ ﺳﯾر ﻗطﺎع اﻟﻌداﻟﺔ ﻣن ﺧﻼل. ﻌﺻرﻧﻪ اﻟﻌداﻟﺔ
  زارة اﻟﻌدل واﻹﺷﻬﺎد ﻋﻠﻰ ﺻﺣﺔ اﻟوﺛﺎﺋ) اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ؛وﺿﻊ ﻣﻧظوﻣﺔ ﻣﻌﻠوﻣﺎﺗ$ﺔ ﻣرز6ﺔ ﻟو  - 
  إرﺳﺎل اﻟوﺛﺎﺋ) واﻟﻣﺣررات اﻟﻘﺿﺎﺋ$ﺔ طر6ﻘﺔ إﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ؛ - 
  .اﺳﺗﺧدام ﺗﻘﻧ$ﺔ اﻟﻣﺣﺎدﺛﺔ اﻟﻣرﺋ$ﺔ ﻋن ﻌد ﻓﻲ اﻹﺟراءات اﻟﻘﺿﺎﺋ$ﺔ - 
ﻣﺎدة ﺷﻣﻠت اﻟﺗﺻدﯾ) اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ،  91ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ ﻣوﺿوع اﻟﻌﺻرﻧﺔ ﻣن ﺧﻼل  ﻋنﻫذﻩ اﻷﻫداف ﺗﻌﺑر     
م ﻣﻫذا اﻟﻘﺎﻧون ﺟﺎء ﯾﺗ. ) واﻟﻛ$ﻔ$ﺎت واﻟﻣﺻﺎر6ﻒ، ﺷرو? اﻻﺳﺗﻌﻣﺎل، اﻹﺟراءات واﻷﺣﺎم اﻟﺟزاﺋ$ﺔﻣﺟﺎل اﻟﺗطﺑﯾ
  :اﻟﻘواﻧﯾن اﻟﺳﺎﻘﺔ اﻟﺗﻲ $ﻣن ﺳردﻫﺎ ﻣﺎﯾﻠﻲ
ﺳﺑﺗﻣﺑر  62اﻟﺻﺎدر ﻓﻲ  85/57ﻣن اﻷﻣر  723ﻣرر إﻟﻰ  323وﺧﺎﺻﺔ ﻓﻲ اﻟﻣواد  :اﻟﻘﺎﻧون اﻟﻣدﻧﻲ - 
ﺄدﻟﺔ اﻹﺛﺎت اﻟﻣﺗﺿﻣﻧﺔ اﻹرﺳﺎء اﻟﻘﺎﻧوﻧﻲ ﻟﻠﺗوﻗ$ﻊ اﻟﻣﻌدل واﻟﻣﺗﻣم وﻫﻲ ﻓﻲ اﻟﻘﺳم اﻟﻣﺗﻌﻠ)  5791
 اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ؛
اﻟﻣﻌدل  5791اﻟﺻﺎدر ﻓﻲ ﺳﺑﺗﻣﺑر  95/57ﻣن اﻷﻣر  205، و414اﻟﻣﺎدﺗﯾن  :اﻟﻘﺎﻧون اﻟﺗﺟﺎر:  - 
 واﻟﻣﺗﻣم، ﺗﺿﻣﻧت اﻻﻋﺗراف ﺑﺈدﺧﺎل وﺳﺎﺋﻞ اﻟﺗﺎدل اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻲ ﺣﺎﻻت اﻟﻔﺎﺗورة ﺎﻟﺣﺳﺎب أو اﻟﺷ$ك؛
اﻟﻣﻌدل واﻟﻣﺗﻣم  6691ﺟوان  8اﻟﺻﺎدر ﻓﻲ  651/66ﻣن اﻻﻣر  493اﻟﻣﺎدة  :ﻗﺎﻧون اﻟﻌﻘوﺎت - 
 اﻟﻣﺗﺿﻣﻧﺔ ﺗﺟر6م اﻷﻓﻌﺎل اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺎﻟﻣﺳﺎس ﺄﻧظﻣﺔ اﻟﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻵﻟ$ﺔ ﻟﻠﺑ$ﺎﻧﺎت؛
اﻟﻣﻌدل  6691ﺟوان  8اﻟﺻﺎدر  551/66ﻣن اﻷﻣر  74، و61اﻟﻣواد : ﻗﺎﻧون اﻹﺟراءات اﻟﺟزاﺋ$ﺔ - 
 ؛ﺟراﺋم اﻟﻣﺳﺎس ﺄﻧظﻣﺔ اﻟﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻵﻟ$ﺔ ﻟﻠﺑ$ﺎﻧﺎتواﻟﻣﺗﻣم اﻟﻣﺗﺿﻣﻧﺔ آﻟ$ﺎت اﻟﻣﺗﺎﻌﺔ  واﻟﺗﺣﻘﯾ) ﻓﻲ 
ﯾؤﻫﻞ ﻣﺟﻠس اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ  3002ﺟو6ﻠ$ﺔ  91اﻟﺻﺎدر ﻓﻲ  30/30إن ﻗﺎﻧون اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ رﻗم : وزارة اﻟﺗﺟﺎرة .ه 
ﻟﻠﺗدﺧﻞ ﺳﻠطﺔ ﻋﺎﻣﺔ ﻓﻲ ﻞ ﻗﺿ$ﺔ ﺣﻞ ﻣﺑدأ اﻟﺷر6ﻒ واﻟﻌﺎدل ﺣﺗﻰ وٕان ﺎﻧت اﻟﻘﺿ$ﺔ ﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺎﺳﺗﻌﻣﺎل 
  .ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻹﻋﻼم واﻻﺗﺻﺎل
  : ﻣﺗطﻠﺎت اﻟﻣﺎﻟﺔ :  ﺛﺎﻟﺛﺎ
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ، ﻓﺈن اﻟدوﻟﺔ  اﻹدارةﻐرض اﻻﻧﺗﻘﺎل إﻟﻰ ﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟرﻗﻣﻲ وﺗﻔﻌﯾﻞ ﻣﻔﻬوم     
ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻫذﻩ ،7002/3002اﻟﻌﻣوﻣ$ﺔ ﻓﻲ اﻟﻔﺗرة اﻟﻣﻣﺗدة ﻣن  اﻹدارةﺳﺧرت إﻋﺎﻧﺎت ﻣﺎﻟ$ﺔ ﻣﻌﺗﺑرة ﻟﻌﺻرﻧﺔ 
أﻣﺎ ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﺗﻣو6ﻞ ﻣﺷروع اﻟﺟزاﺋر ﺔ،ﻫ$ﺎﻛﻞ ﻗﺎﻋد$ﺔ ﻣﻌﻠوﻣﺎﺗ$ ﺎس ﻟﺑﻧﺎءﻣﻠ$ﺎر دﯾﻧﺎر، وﺟﻬت ﺎﻷﺳ 81اﻹﻋﺎﻧﺎت 
                                                           
اﻟﻣﺗﻌﻠﻖ ﺑﻌﺻرﻧﺔ اﻟﻌداﻟﺔ ، اﻟﺟرﯾدة اﻟرﺳﻣﯾﺔ ﻟﻠﺟﻣﮭورﯾﺔ اﻟﺟزاﺋرﯾﺔ،  40-51م اﻟﺟﻣﮭورﯾﺔ اﻟﺟزاﺋرﯾﺔ اﻟدﯾﻣﻘراطﯾﺔ، ﻗﺎﻧون اﻟﻘﺎﻧون رﻗ1
  .6-4، ص 5102ﻓﺑراﯾر ﺳﻧﺔ  01،60اﻟﻌدد 
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ﺻﻧدوق اﺳﺗﻌﻣﺎل وﺗطو6ر " ﺻﻧدوق ﺟدﯾد )اﺳﺗﺣداث 9002اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﺈﻧﻪ ﺗم ﻣوﺟب ﻗﺎﻧون اﻟﻣﺎﻟ$ﺔ ﻟﺳﻧﺔ 
  :  1 ، اﻟذ	 ﺗﺗﺷﻞ إدارﺗﻪ ﻣن (لواﻻﺗﺻﺎاﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ 
  ؛إﻋﺎﻧﺔ اﻟدوﻟﺔ  .1
اﻟﺑر6د واﻟﻣواﺻﻼت اﻟﺳﻠﻛ$ﺔ واﻟﻼﺳﻠﻛ$ﺔ ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﺣث  إﻋﺎدة دﻓﻊ اﻟﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﻣن طرف ﺳﻠطﺔ ﺿe .2
 ؛واﻟﺗﻛو6ن واﻟﺗﻘﯾ$س ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻻﺗﺻﺎﻻت
 اﻗﺗطﺎﻋﺎت أو ﻣﺳﺎﻫﻣﺎت ﻣن اﻟﺻﻧﺎدﯾ) اﻷﺧرC؛)ﺗﺣو$ﻼت أﺧرC  .3
 ؛اﻟﻬﯾﺋﺎت اﻟوﺻ$ﺔ  .4
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ودﻓﻊ اﻟﺗﻧﻣ$ﺔ  اﻹدارةﻓﻲ إطﺎر ﺗﺟﺳﯾد ﻣﺷروع اﻟﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﺈن اﻟدوﻟﺔ وﻐرض ﺗﺣﻘﯾ)     
ﻣن ﺧﻼل اﻻﻧﺗﻘﺎل ﻟﻼﻗﺗﺻﺎد اﻟرﻗﻣﻲ، ﻓﺈﻧﻬﺎ ﻗﺎﻣت ﺑرﺻد أﻏﻠﻔﺔ ﻣﺎﻟ$ﺔ ﻣﻌﺗﺑرة وزﻋت ﺣﺳب ﻣﺧطe إﻧﺟﺎز اﻟﻣﺷروع 
  :ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
  ﺗوز1ﻊ اﻷﻏﻠﻔﺔ اﻟﻣﺎﻟﺔ ﺣﺳب ﻣﺣﺎور اﻹﻧﺟﺎز(: 23)اﻟﺟدول رﻗم 
  (د.م)اﻟﺗﻛﻠﻔﺔ اﻟﻣﺎﻟﺔ ﻟﻠﻣﺷروع  ﻋﻧوان اﻟﻣﺷروع
 اﻹدارةﻓﻲ  ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎلﺗﺳر6ﻊ اﺳﺗﺧدام 
  .اﻟﻌﻣوﻣ$ﺔ
  00.000.674.18
  00.006.471.92   .ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎلﺗﺳر6ﻊ اﺳﺗﺧدام 
ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗطو6ر آﻟ$ﺎت اﺳﺗﻔﺎدة اﻟﻣواطن ﻣن 
  .واﻻﺗﺻﺎل
  00.002.869.051
  00.000.030.31  .ﺗطو6ر اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟرﻗﻣﻲ
  00.000.005.401  دﻓ) اﻟﺳر6ﻊﺗﻌز6ز اﻟﺑﯾﻧ$ﺔ اﻟﺗﺣﺗ$ﺔ ﻟﻼﺗﺻﺎﻻت ذات اﻟﺗ
  00.000.006.1   .ﺗطو6ر اﻟﻛﻔﺎءات اﻟﺷر6ﺔ
  00.000.059  .ﺗدﻋ$م اﻟﺣث اﻟﻌﻠﻣﻲ واﻟﺗطو6ر واﻻﺑﺗﻛﺎر
                                                           
1
 01،47،اﻟﺟر6دة اﻟرﺳﻣ$ﺔ ﻟﻠﺟﻣﻬور6ﺔ اﻟﺟزاﺋر6ﺔ ،اﻟﻌدد رﻗم  85،اﻟﻣﺎدة 9002اﻟﺟﻣﻬور6ﺔ اﻟﺟزاﺋر6ﺔ اﻟد$ﻣﻘراط$ﺔ ،ﻗﺎﻧون اﻟﻣﺎﻟ$ﺔ ﻟﺳﻧﺔ  
  .81،ص 8002ﻓﺑراﯾر ﺳﻧﺔ 
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  00.000.21  ﺿe اﻹطﺎر اﻟﻘﺎﻧوﻧﻲ
  00.000.010.1  اﻹﻋﻼم واﻻﺗﺻﺎل
  00.000.003  ون اﻟدوﻟﻲﺎﺗﺛﻣﯾن اﻟﺗﻌ
  00.000.005.2  إﺟراءات ﺗﻧظ$ﻣ$ﺔ 
 00.008025583  اﻟﻣﺟﻣوع 
 .51، ص 8002، د$ﺳﻣﺑر 3102اﻟﻠﺟﻧﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ، ﺑرﻧﺎﻣﺞ اﻟﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  :اﻟﻣﺻدر
  : اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  اﻹدارةأﻫداف ﺗطﺑﯾ : اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث 
  : 1ﺑﯾﻧت وﺛ$ﻘﺔ ﻣﺷروع اﻟﺟزاﺋر اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻷﻫداف ﻫﻲ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
  وﺗﻘر6ﺑﻬﺎ ﻣن اﻟﻣواطن؛ ﺑﺈدﺧﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻹﻋﻼم واﻻﺗﺻﺎل اﻹدارةﻋﺻرﻧﺔ  .1
  دﻋم اﻟﻘطﺎع اﻻﻗﺗﺻﺎد	 ﺑﺈدﺧﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻹﻋﻼم واﻹﺗﺻﺎل؛ .2
  ﺗوﻓﯾر اﻟظروف اﻟﻣﻼﺋﻣﺔ ﻟﺗطو6ر ﺻﻧﺎﻋﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻹﻋﻼم واﻻﺗﺻﺎل؛ .3
  إﻧﺟﺎز ﻣﻧﺷﺂت اﻻﺗﺻﺎﻻت ذات اﻟﺗدﻓ) اﻟﺳر6ﻊ وﻓﺎﺋﻘﺔ اﻟﺳرﻋﺔ ﻣؤﻣﻧﺔ وذات ﻧوﻋ$ﺔ ﻋﺎﻟ$ﺔ؛ .4
  ﻟﻲ واﻟﺗﻛو6ن اﻟﻣﻬﻧﻲ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻹﻋﻼم؛وﺿﻊ ﺑرﻧﺎﻣﺞ $ﻣﻧﺢ اﻷوﻟو$ﺔ ﻟﻠﺗﻛو6ن اﻟﻌﺎ .5
ﺗطو6ر اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت واﻟﺧدﻣﺎت ذات اﻟﻘ$ﻣﺔ اﻟﻣﺿﺎﻓﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻹﻋﻼم واﻻﺗﺻﺎل ﻋن طر6)  .6
  ﯾﻒ ﻧﺷﺎ? اﻟﺣث واﻟﺗطو6ر واﻹﺑداع؛ﺗﻛﺛ
  ﻲ واﻟﺗﻧظ$ﻣﻲ ﻟﻠﺣوﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ؛ﺗﻬﯾﺋﺔ اﻹطﺎر اﻟﺗﺷر6ﻌ .7
واﻻﺗﺻﺎل ودورﻫﺎ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﻣﻌ$ﺷﺔ اﻟﻣواطن وﻓﻲ اﻟﺗﻧﻣ$ﺔ اﻟﺗﺣﺳ$س ﺄﻫﻣ$ﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  .8
  اﻻﻗﺗﺻﺎد$ﺔ واﻻﺟﺗﻣﺎﻋ$ﺔ ﻟﻠﺑﻠد؛
  اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن اﻟﺗﺟﺎرب اﻟدوﻟ$ﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل؛ .9
  ﺗﺣدﯾد ﻣؤﺷرات اﻟﻣﺗﺎﻌﺔ واﻟﺗﻘﯾ$م؛ .01
  ؛اﻟﺗوﺟ$ﻪ ، اﻟﻣﺗﺎﻌﺔ، اﻟﺗﻧﺳﯾ): وﺿﻊ ﺗﻧظ$م ﻣؤﺳﺳﺎﺗﻲ ﻣﻧﺳﺟم ﯾﺗﻣﺣور ﺣول ﺛﻼث ﻣﺳﺗو$ﺎت .11
 ﺗﺣدﯾد ﻣﺻﺎدر وأﺟﻬزة اﻟﺗﻣو6ﻞ وﻋﻣﻠ$ﺔ اﻟﺗﻘدﯾر واﻟﺗﻘﯾ$م؛ .21
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  ﺗﻘﯾم ﻣﺷروع اﻟﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ : اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ 
ؤﺳﺳﺎت ﺑﻧوﻋﻬﺎ اﻟﻌﺎﻣﺔ ف ﺗﻧﻔﯾذ ﻣﺷروع اﻟﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ اﻟذ	 ﺎن ﯾﻬدف إﻟﻰ ﻋﺻرﻧﺔ إدارة اﻟﻣﻋر  
ﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ،وﻋﻠ$ﻪ ﯾﺗوﺟب ﺗﻘﯾ$م ﻣﺎ ﺗﻧﻔﯾذ اﺳﺗراﺗﯾﺟ$ﺔ اﻟ إﻣﺎﻧ$ﺔ مﻣﻣﺎ أدC ﻋد،ﻋراﻗﯾﻞ ةﻋرف ﻋدواﻟﺧﺎﺻﺔ،
- 9002)ﺗوﺻﻠت إﻟ$ﻪ ﻣن ﻧﺗﺎﺋﺞ ﺗﻧﻔﯾذ اﺳﺗراﺗﯾﺟ$ﺔ اﻟﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ اﻟﺗﻲ ﺎﻧت ﻣﺣددة ﻔﺗرة ﺛﻼث ﺳﻧوات 
،ﻣﻣﺎ ﺟﻌﻞ ﺗﻣدﯾد ﻫذا اﻟﻣﺷروع إﻟﻰ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﻋﻠﻰ اﻟﺻﻌﯾد اﻟدوﻟﻲ واﻟﻣﺣﻠﻲ اﻹدارةﻟﺟﺎﻫز6ﺔ ( 3102
    .ﻧﻬﺎ$ﺔ ﻫذﻩ اﻟﺳﻧﺔ 
   3102ﺗﻘﯾم إﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ اﻟﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ : ﻟﻔرع اﻷول ا
ﻣن اﻟﻣﻔروض أن ﯾﺗم ﻓﯾﻬﺎ ﺗﻬﯾﺋﺔ اﻟﺑﻧ$ﺔ اﻟﺗﺣﺗ$ﺔ  وﻫﻲ اﻟﻔﺗرة اﻟﺗﻲ  3102- 9002ﻔﺗرة اﻟﻣﻣﺗدة ﺑﯾن ﻟﻠن اﻟﺗﻘﯾ$م إ
 ﻩوﺟز ﻧ ﻋرﻓت ﺗﺄﺧر ﻓﻲ اﻟﺗﻧﻔﯾذﻟﺗﻧﻔﯾذ إﺳﺗراﺗﺟ$ﺔ اﻟﺟزاﺋر اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ووﻟوج اﻟﻣواطن اﻟﺟزاﺋر	 إﻟﻰ ﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟﻣﻌرﻓﺔ 
  : 1ﺔﻘﺎ? اﻟﺗﺎﻟ$ﻧﻓﻲ اﻟ
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻻﺑد أن ﯾﺗم ﻓﻲ ﺷﻞ ﻣﺗﻧﺎﺳ) ﺑﯾن  اﻹدارةﺗطﺑﯾ) ﻏ$ﺎب اﻟﺗﻧﺳﯾ) ﺑﯾن اﻹدارات ، ﻓﻲ ﺣﯾن أن  .1
  .ﺎﻓﺔ اﻟﺟﻬﺎت اﻟﻣﻌﻧ$ﺔ
،اﻟﺗﻌﻠ$م،واﻟﺻﺣﺔ،واﻻﻗﺗﺻﺎد، اﻹدارةاﻟﺑﻧ$ﺔ اﻟﺗﺣﺗ$ﺔ ﻟﻠﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ ﻓﻲ : ﻣ$ﺔ ﻓﻲ ﻋدة ﺟواﻧب ﻣﻧﻬﺎﻗوﺟود ﻓﺟوة ر  .2
  .، ﻫذا ﯾؤﺛر ﻋﻠﻰ اﻟﺗطﺑﯾ) اﻟﻔﻌﻠﻲ ﻟﻣﺷروع اﻟﺣوﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ...داﻟﺔواﻟﺗﺟﺎرة، واﻟﻌ
إﻟﻰ دورات ﺗﻛو6ﻧ$ﺔ  اﻟﻣﺗﺧﺻﺻﺔ ﻣﻣﺎ ﯾﻠزم ﻔﺎءات اﻟﻣﺗوﻓرة ﻣن اﻟﻣوارد اﻟﺷر6ﺔ ﺗﺣﺗﺎجﻧﻘص ذو	 اﻟﻛﻔﺎءات  .3
  .ﻣﺳﺗﻣرة
ﻣوارد اﻟ ﻲ ﻓ ﯾؤﺛر إﻻ أﻧﻪ ﻟم  اﻟدﻋم رﻏمﻲ ﺑدراﺳﺔ اﻟظواﻫر اﻟوطﻧ$ﺔ، ﻓﻧ َﻌ ْﻏ$ﺎب دراﺳﺎت ﺳوﺳﯾوﻟوﺟ$ﺔ ﺟد$ﺔ ﺗ ُ .4
  .ﻧﻬﺎ ﻏﯾر ﻣﺳﺗﻐﻠﺔ ﻟﻌدم وﺟود ﻣﻧﺎخ ﻣﺣﻔز ﻟﻠﻌﻣﻞ اﻟﺟﻣﺎﻋﻲﻷ وذﻟكﻔﺎءات ﻣﺗﻘدﻣﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻣﺗﺎز ﺷر6ﺔ
اﻟذﻫﻧ$ﺎت اﻟﺗﻲ ﻟم ﺗﺗﺟﺎوب ﻌد ﻣﻊ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ، ﻓﺎﻟﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟﺟزاﺋر	 ﻏﯾر ﻣﺳﺗﻌدة ﻟﻠﺗﻌﺎﻣﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ  .5
  .ﺔﻟﻌدم اﻟوﻋﻲ ﺄﻫﻣ$ﺔ وﺗطﺑﯾ) اﻟﺣوﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$
ﻟﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟﺟزاﺋر	، وﻧﺳﺔ اﻣﺗﻼك اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ ﺿﻌ$ﻔﺔ ﺳﺑب ﻧﻘص اﻟﺗﺄﻫﯾﻞ ﻓ$ﻣﺎ ﻓﻲ اﻣ$ﺔ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺔ اﻧﺗﺷﺎر اﻷ .6
ﯾﺧص ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل أو ﺟﻌﻠﻪ ﺣرا ﻋﻠﻰ اﻟﻔﺋﺔ اﻟﻣﺛﻘﻔﺔ دون ﻘ$ﺔ ﻓﺋﺎت اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ، ﻣﻣﺎ ﯾﺟﻌﻞ 
  .ﻟﻣواطن ﻻ ﯾﻠﺟﺄ ﻻﺳﺗﺧدام ﻫذﻩ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ إﻻ ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ اﻟﺿرورة اﻟﺣﺗﻣ$ﺔا
ﺗﺄﺧﯾر ﻓﻲ اﺳﺗﻛﻣﺎل اﻟﺑﻧ$ﺔ اﻟﺗﺣﺗ$ﺔ ﻟﻼﺗﺻﺎﻻت وﺗﺎﯾﻧﻬﺎ ﻣن ﻣﻧطﻘﺔ إﻟﻰ أﺧرC وﻏ$ﺎب اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﺧﺎﺻﺔ اﻟ .7
، وﻏ$ﺎب اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺎﻻﺗﺻﺎﻻت واﺳﺗﺧدام اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  ﺎﻻﺗﺻﺎﻻت واﺳﺗﺧدام اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟﺑرﻣﺟ$ﺎت
  .دول اﻟﻌﺎﻟم اﻟﻣﺗﻘدم ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل ﻓﻲ  واﻟﺑرﻣﺟ$ﺎت اﻟﺣﺎﺳوM$ﺔ وﺗﺄﺳ$ﺳﺎ ﻋﻠ$ﻪ ﻓﺈن اﻟﻔﺎرق ﺑﯾر ﻟﺳد اﻟﻔﺟوة اﻟرﻗﻣ$ﺔ
                                                           
ﻻﺗﺣﺎد اﻟﻌرMﻲ ﻟﻠﻣﺗﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت،اﻟﺣوﻣﺔ واﻟﻣﺟﺗﻣﻊ  32اﻟﻣؤﺗﻣر ،(ﺣو إرﺳﺎء اﻟﻣﻌرﻓﺔ ﺧطوة ﻧ) ﻣﺷروع اﻟﺣOوﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺎﻟﺟزاﺋرﻣﻘﻧﺎﻧﻲ ﺻﺑر6ﻧﺔ،  1
  .422، ص 2102ﻧوﻓﻣﺑر  -02- 81،ﻗطر،واﻟﺗﻛﺎﻣﻞ ﻓﻲ ﺑﻧﺎء اﻟﻣﺟﺗﻣﻌﺎت اﻟﻣﻌرﻓ$ﺔ اﻟﻌرM$ﺔ، اﻟدوﺣﺔ 
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ﻣﺣدود$ﺔ اﻧﺗﺷﺎر اﺳﺗﺧداﻣﺎت اﻻﻧﺗرﻧت ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر، إن ﻧﺳﺔ ﻣﺳﺗﺧدﻣﻲ ﻫذﻩ اﻟﺗﻘﻧ$ﺔ واﺳﻌﺔ اﻻﻧﺗﺷﺎر ﻋﺎﻟﻣ$ﺎ ﻻ  .8
وﻫذا ﻧﺗﯾﺟﺔ ﻷﺳﺎب  1102وﻫذا ﻟﺳﻧﺔ  ﻓﻘe ﺎﻟﺟزاﺋر 33.5ﻓﻲ ﺣﯾن ﺑﻠﻐت  %5.61زاﻟت ﻋﻠﻰ ﺳﺑﯾﻞ ﻫذا اﻟﻣﺛﺎل 
  .ﺳﺎﻘﺔ اﻟذر
ﻟﻣﺎﻟ$ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻻ ﺗزال ﻓﻲ ﺑداﯾﺗﻬﺎ، رﻏم ﻣرور ﻋدة ﺳﻧوات ﻋﻠﻰ ﺷروع اﻟﺳﻠطﺎت اﻟﺟزاﺋر6ﺔ ﻓﻲ اﻟﺗﻌﺎﻣﻼت ا .9
إﻻ أن ﻫذﻩ اﻟﺗﺟرMﺔ ﻻ ﺗزال ،ﺗﻌﻣ$م اﻟﺗﻌﺎﻣﻼت اﻟﻣﺎﻟ$ﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟ$ﺔ واﻟﺗﺟﺎر6ﺔ
اﺳﺗﻌﻣﺎل اﻟطﺎﻗﺔ  ﻓﻬمﯾن وذا اﻟﻣواطﻧﯾن ﺑﺗﺧو ﻗﺗﺻﺎدﯾﻣﺗﻌﺛرة، ﻓﻌﻠﻰ ﺳﺑﯾﻞ اﻟﻣﺛﺎل إن ﻓﺋﺎت واﺳﻌﺔ ﻣن اﻟﻣﺗﻌﺎﻣﻠﯾن اﻻ
اﻟﻣﻐﻧﺎط$ﺳ$ﺔ ﻓﻲ ﺳﺣب أﻣواﻟﻬم ﺳﺑب ﺛرة اﻷﺧطﺎء اﻟﻧﺎﺟﻣﺔ ﻋن اﻟﺳﺣب اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ واﻟﺗﺄﺧﯾر اﻟﻛﺑﯾر ﻓﻲ ﺗﺣﯾﯾن 
  .ﺣﺳﺎﺎﺗﻬم
ﻣﺣدود$ﺔ اﻟﺟﺎﻧب اﻟﺗﺷر6ﻌﻲ اﻟﻣﺗﺧﺻص ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل، ﻓﺎﻟﺟزاﺋر ﻟم ﺗﻌرف ﻗواﻧﯾن ﺗﺣﻣﻲ ﺷﻞ ﺧﺎص ﻧظم  .01
 51- 40اﻟﺳﻧﺔ ﺗم ﺻدور اﻟﻘﺎﻧون رﻗم  ﻧﻔس ، ﺣﯾث ﻓﻲ4002ﻟﺣوﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻗﺑﻞ ﻋﺎم  اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗ$ﺔ وﺗؤﺳس
اﻟﻣﻌدل اﻟﻣﺗﻣم ﻟﻘﺎﻧون اﻟﻌﻘوﺎت اﻟﺟزاﺋر6ﺔ اﻟذ	 ﻧص ﻋﻠﻰ ﺗﺟر6م ﻞ أﻧواع  4002ﻧوﻓﻣﺑر  01اﻟﻣؤرخ ﻓﻲ 
ﺎء اﻟﻘﺎﻧون رﻗم اﻻﻋﺗداءات اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺗﻬدف أﻧظﻣﺔ اﻟﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻵﻟ$ﺔ ﻟﻠﻣﻌط$ﺎت ﻣن ﺧﻼل اﻷﻧظﻣﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗ$ﺔ، ﺛم ﺟ
أوت واﻻﺗﺻﺎل وﻣﺎﻓﺣﺗﻬﺎ، ﻣﺎ ﺗﺧﻠﻞ اﻟﻘﺎﻧوﻧﯾن اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻧﺻوص اﻟﻘﺎﻧوﻧ$ﺔ اﻟﺟدﯾدة  50اﻟﻣؤرخ ﻓﻲ  40- 90
اﻟﺗﻲ ﺣﺎوﻟت ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت واﻟﺗﺻرﻓﺎت اﻟﻘﺎﻧوﻧ$ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗم ﺑﻬذﻩ اﻟوﺳﺎﺋe اﻟﺗﻘﻧ$ﺔ، وﻣﻊ ذﻟك ﻓﺈن ﻫذﻩ اﻟﻘواﻧﯾن ﻻ 
  .واﻻﺗﺻﺎل رﺗﺔ ﻋن اﺳﺗﺧدام أو ﺗطو6ر ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتﺗﻐطﻲ إﻻ ﺟزﺋ$ﺎ اﻟﻘﺿﺎ$ﺎ اﻟﻘﺎﻧوﻧ$ﺔ اﻟﻣﺗ
اﻟﺟزاﺋر6ﺔ ﺳﺑب ارﺗﻔﺎع أﺳﻌﺎرﻫﺎ وارﺗﻔﺎع أﺳﻌﺎر  رﻧﻘص ﺑﯾر ﻓﻲ اﻟﺗﺟﻬﯾز اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺔ ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻸﺳ .11
ﻧ$ﺔ اﻻﺟﺗﻣﺎﻋ$ﺔ اﻟﻣﻼﺋﻣﺔ ﻟﻧﺟﺎح وﺗﻔﻌﯾﻞ ﻣﺷروع اﻟﺣوﻣﺔ ﺑاﻻﺷﺗراك ﻓﻲ اﺳﺗﺧدام اﻻﻧﺗرﻧت أ	 ﻋدم ﺗﻬﯾﺋﺔ اﻟ
  .وﻧ$ﺔ، ﻷن ﯾؤﻫﻞ اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ ﻟﻠوﺻول إﻟﻰ ﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتاﻹﻟﻛﺗر 
إﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﻫذﻩ اﻟﻌواﻣﻞ ﻓﻬﻧﺎك ﻋواﻣﻞ أﺧرC ﺎﻧت اﻟﺳﺑب اﻟﻣﺎﺷر ﻟﻔﺷﻞ إﺳﺗراﺗﺟ$ﺔ اﻟﺟزاﺋر   
 واﻻﺗﺻﺎل ﻓوﺿﻊ اﻹﺳﺗراﺗﺟ$ﺔ ﻟم ﯾرﺗﻛز ﻋﻠﻰ اﻟواﻗﻊ، ﻷن اﻟﺑﻧ$ﺔ اﻟﺗﺣﺗ$ﺔ اﻟﻣﺗدﻧ$ﺔ ﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت،اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ
ﻣﺷروع  ﻓﺈن ﻋرفﺗﻧﻔﯾذﻫﺎ ﺷﻞ ﻓﻌﺎل وMﻬذا ﻘﺎﻧوﻧﻲ اﻟﺧﺎص ﺑﺗﻧظ$ﻣﻬﺎ وﺗﺳﯾﯾرﻫﺎ، ﺣﺎل دون وﻏ$ﺎب اﻹطﺎر اﻟ
  .اﻟﺟزاﺋر اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺧﺳﺎرة ﻣﺗوﻗﻌﺔ
  ﻋﻠﻰ اﻟﺻﻌﯾد اﻟدوﻟﻲ واﻟﻣﺣﻠﻲاﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر  اﻹدارةﺗﻘﯾم ﺟﺎﻫز1ﺔ : اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ 
ﺟزاﺋر6ﺔ  ﺳواء اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺗﻣﻲ إﻟﻰ اﻟﻘطﺎع اﻟﻌﺎم ﻫدف ﻣﺷروع اﻟﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ إﻟﻰ ﻋﺻرﻧﺔ إدارة اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟ  
أو اﻟﺧﺎص،إﻻ أن ﻋدم إﻣﺎﻧ$ﺔ ﺗﻧﻔﯾذ اﺳﺗراﺗﯾﺟ$ﺔ اﻟﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺎن ﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟﺗﻌطﻞ ﻫذا اﻟﻣﺷروع،وﻋﻠ$ﻪ ﺳﻧﺷﯾر 
ﻓ$ﻣﺎﯾﻠﻲ إﻟﻰ ﺗﻘﯾ$م ﻣﺎ ﺗوﺻﻠت إﻟ$ﻪ ﻧﺗﺎﺋﺞ ﺗطﺑﯾ) ﻫذا اﻟﻣﺷروع وﻓ) ﻣﻌ$ﺎر6ن أﺳﺎﺳﯾﯾن ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗوC اﻟدوﻟﻲ 
   (.ﻣؤﺷرات اﻟﻠﺟﻧﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ )وﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗوC اﻟﻣﺣﻠﻲ (اﻟﻣﺗﺣدةﻣؤﺷرات اﻷﻣم )
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  :ﻣؤﺷرات اﻷﻣم اﻟﻣﺗﺣدةوﻓ  ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻹدارةﺟﺎﻫز1ﺔ ﺗﻘﯾم : أوﻻ 
ن ﻣؤﺷرات اﻷﻣم اﻟﻣﺗﺣدة ﻫﻲ اﻟﻣﻘ$ﺎس اﻟﻌﺎم ﻟﻘ$ﺎس ﺟﺎﻫز6ﺔ اﻟﺣوﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ، ﻷﻧﻬﺎ ﺗﻌﺗﺑر ذات ﻣﺻداﻗ$ﺔ إ  
ﺎ ﻟﻛﻞ اﻟدول اﻟﻬﯾﺋﺎت اﻟﻣﺗﺧﺻﺻﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل واﻟﺟدول اﻟﻣواﻟﻲ ﯾوﺿﺢ ﺗﺻﻧﯾﻒ اﻟﺟزاﺋر ﻋﺎﻟ$ﺔ، وﻣرﺟﻌﺎ ﻣوﺛوﻗ
  .ﻋﺎﻟﻣ$ﺎ ﺿﻣن اﻟﺗﺣﺿﯾر ﻟﻠﺣوﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻣن ﺧﻼل ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣؤﺷرات اﻷﻣم اﻟﻣﺗﺣدة
  اﻟﻣﺗﺣدة  اﻷﻣماﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺣﺳب ﺗﻘﺎر1ر  اﻹدارةﺗطور ﺟﺎﻫز1ﺔ (:  33)اﻟﺟدول 
  اتو اﻟﺳﻧ                       
  اﻟﻣؤﺷرات
  4102  2102  0102  8002
اﻟﺑﻧ$ﺔ اﻟﺗﺣﺗ$ﺔ ﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﺳﻠﻛ$ﺔ 
  واﻟﻼﺳﻠﻛ$ﺔ 
  9891.0  2181.0  2140.0  0321.0
  3456.0  3645.0  5342.0  4117.0  رأس اﻟﻣﺎل اﻟﺷر	 
  6013.0  80630  18183.0  5153.0  ﺗﻧﻣ$ﺔ اﻟﺣوﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ 
  7870.0  9452.0  5330.0  1422.0  ﻣﺣﺗوC اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ 
  4870.0  6250.0  3410.0  7220.0  اﻟﻣﺷﺎرﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ 
  631  231  131  121  اﻟﺗرﺗﯾب 
،ﻋﻠﻰ اﻟﺣوﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻟﺟﺎﻫز6ﺔ  4102 6ر اﻷﻣم اﻟﻣﺗﺣدةر ﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﺗﻘﺎﻹاﻟﺎﺣﺛﺔ  إﻋداد ﻣن: اﻟﻣﺻدر
 41ﺗم اﻟﺗﺻﻔﺢ ﺑﺗﺎر6ﺦ  .yevruS-labolG/su-ne/bkvoge/gro.nu.3napnu//:ptthاﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ 
  .5102ﻣﺎ	 
ﺎﻧت ﻧﺗﺎﺋﺞ  اﻟﺗﻲاﻷﻣم اﻟﻣﺗﺣدة، ﻣؤﺷرات اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ وﻓ) اﻹدارةﯾﺑﯾن اﻟﺟدول اﻟﺳﺎﺑ) أﺑرز ﻣؤﺷرات ﺗﻘﯾ$م ﺟﺎﻫز6ﺔ 
  : ﻗ$ﺎﺳﻬﺎ ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻠﺟزاﺋر ﻣﺎﯾﻠﻲ 
ﺎﻻت اﻟﺳﻠﻛ$ﺔ ﻟﻼﺗﺻ اﻟﺗﺣﺗ$ﺔ$ﻘ$س ﻫذا اﻟﻣؤﺷر ﻣدC ﺗﻘدم اﻟﺑﻧ$ﺔ :  ﻣؤﺷر اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﺳﻠﻛﺔ واﻟﻼﺳﻠﻛﺔ .1
واﻟﻼﺳﻠﻛ$ﺔ ﺎﻋﺗﻣﺎد ﻣؤﺷرات ﻓرﻋ$ﺔ ﻣﺳﺗﺧدﻣﻲ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﺛﺎﺑت واﻟﻧﻘﺎل واﻧﺗﺷﺎر اﻟﻧطﺎق اﻟﻌر6ض 
،إﻻ أن ﻫذا اﻟﻣؤﺷر ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻋن  % 8.1وﻣﺳﺗﺧدﻣﻲ اﻻﻧﺗرﻧت،ﺣﯾث ﺑﻠﻎ ﻗ$ﻣﺔ ﻫذا اﻟﻣؤﺷر ﺑﻧﺳﺔ 
  . 4102ﺳﻧﺔ  624.0ﻣﺗوﺳe اﻟﻌﺎﻟم اﻟذ	 ﺑﻠﻎ 
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ﻟﻣؤﺷر ﻧﺳﺔ اﻟﺗﻌﻠ$م ﺑﯾن اﻟﻛﺎر واﻟﻧﺳﺔ اﻹﺟﻣﺎﻟ$ﺔ ﻟﻠﻣﻠﺗﺣﻘﯾن ﻫذا ا  $ﻘ$س : ﻣؤﺷر رأس اﻟﻣﺎل اﻟﺷر:  .2
ﺎﻧت  4102- 8002ﺎ $ﻼﺣ ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻟﻣؤﺷر أن ﻗ$ﻣﺗﻪ ﻓﻲ اﻟﻔﺗرة ـــــــــــــﻣﺧﺗﻠﻒ اﻟﻣﺳﺗو$ﺎت اﻟﺗﻌﻠ$ﻣ$ﺔ،وﻣ
ﺳﻧﺔ  % 50.0،ﺣﯾث ﻋرﻓت ﻗ$ﻣﺔ اﻟﻣؤﺷر اﻧﺧﻔﺎض ﻘ$ﻣﺔ 127.0ﺑﺟوار اﻟﻣﻌدل اﻟﻌﺎﻟﻣﻲ واﻟﺗﻲ ﺑﻠﻐت 
  . 4102
ﻫذا اﻟﻣؤﺷر ﻣدC ﺟﺎﻫز6ﺔ  اﻟدول ﻟﺗطﺑﯾ) اﻟﺣوﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  $ﻘ$س :  Oوﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﺗﻧﻣﺔ اﻟﺣ .3
،و$ﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﻋدة ﻣؤﺷرات ﻣن ﻧﺎﺣ$ﺔ اﻟﺑﻧ$ﺔ اﻟﺗﺣﺗ$ﺔ ﻟﻠدول ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت واﻟﺷﺎت وﻣدC 
وﻧﺳﺔ  اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣواطﻧﯾن واﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣﻌﻬم،وأﻧظﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ
- 8002)ﺗﺻﻧﯾﻒ ﺧﻼل اﻟﻔﺗرة اﻟﻓﺈن اﻟﺟزاﺋر ﺗراﺟﻊ ﻓﻲ ﺗطور رأس اﻟﻣﺎل اﻟﺷر	،وﺣﺳب ﻫذا اﻟﻣؤﺷر 
وأﻗﺻﻰ ﻗ$ﻣﺔ ﻟﻠﻣؤﺷر  4102ﻟﺳﻧﺔ  631ﻟﻠﺗراﺟﻊ ﻟﻠﻣرﺗﺔ  21ﺎﻧت ﺗﺣﺗﻞ  8002ﻓﻔﻲ ﺳﻧﺔ ( 4102
  .695.0: ﻓﻲ ﺣﯾن ﺑﻠﻎ اﻟﻣﻌدل اﻟﻌﺎﻟﻣﻲ 163.0ﺧﻼل ﻫذﻩ اﻟﻔﺗرة ﻟم ﺗﺗﺟﺎوز 
س اﻟﻣؤﺷر ﻣدC ﺗطور اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻣن ﺣﯾث اﻟوﻓرة واﻟﺟودة $$ﻘ : ﺗروﻧﺔﻣؤﺷر اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛ .4
وﻣدC اﺳﺗﺧدام اﻟﺟﻣﻬور ﻘ$ﺎس ﻓﻌﺎﻟ$ﺔ اﻟﺗواﺟد ﻋﻠﻰ اﻻﻧﺗرﻧت ﻟﻠﻣواﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ اﻟوطﻧ$ﺔ وﺗﻧوع اﻟﻘﻧوات 
ﻰ إﻟ 8002ﺳﻧﺔ   94520.0 وﻋدد ﻣﺧﺗﺎر ﻣن اﻟوزارات، ورﻏم ارﺗﻔﺎع ﻗ$ﻣﺔ ﻫذا اﻟﻣؤﺷر ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﻣن 
ﻲ ﻌﯾدة ﻫﻲ اﻷﺧرC ﻋن ﻣﻌدل اﻟﻌﺎﻟم واﻟﺗﻲ ﺑﻠﻐت ﻗ$ﻣﺔ ﻘ َ ْﺗ َإﻻ أن ﻫذﻩ اﻟﻘ$ﻣﺔ  4102ﺳﻧﺔ  7870.0
  .044.0ﻣؤﺷرﻫﺎ 
ﻓﺎﻟﻧﺳﺔ ،ﻟﻠﺗواﺻﻞ ﻣﻊ اﻟﺟﻣﻬور اﻹﻧﺗرﻧت$ﻘ$س ﻫذا اﻟﻣؤﺷر ﻣدC اﺳﺗﺧدام  : ﻣؤﺷر اﻟﻣﺷﺎرOﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ .5
ﻓﻲ  4870.0ﺣﯾث ﻟم ﺗﺗﺟﺎوز ( 4102-8002)ﻟﻠﺟزاﺋر ﻓﺈن ﻗ$ﻣﺔ اﻟﻣؤﺷر ﺿﻌ$ﻔﺔ ﺟدا ﺧﻼل اﻟﻔﺗرة 
وذﻟك راﺟﻊ ﻟﺗﺄﺧر اﻟﻛﺑﯾر اﻟذ	 ﺗﻌﺎﻧ$ﻪ اﻟﺟزاﺋر ﻓﻲ اﺳﺗﺧدام  862.0ﺣﯾن أن ﻣﻌدل اﻟﻌﺎﻟم ﺗﺟﺎوزت 
اﻻﻧﺗرﻧت ﻟﻠﺗواﺻﻞ ﻣﻊ ﺟﻣﻬورﻫﺎ وٕاﺷراﻛﻬم ﻓﻲ ﺻ$ﺎﻏﺔ اﻟﺳ$ﺎﺳﺎت وﺗطو6ر اﻟﺧدﻣﺎت وﺗﺎدل اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت 
  .اﻟﻛﺗروﻧ$ﺎ
  ؤﺷرات ﻟﺟﻧﺔ  اﻟﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣ ﺗﻘﯾم ﻣﺷروع اﻟﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣن ﺧﻼل  :ﺛﺎﻧﺎ
ﻬﺎ اﻟﻠﺟﻧﺔ اﻟﻣﻠﻔﺔ ﺎﻟﺗﺣﺿﯾر ﺗﻟﻣﻌرﻓﺔ واﻗﻊ اﻟﺣﺎﻟﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻟﻠﺟزاﺋر، اﻋﺗﻣدﻧﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻟﻣؤﺷرات اﻟﺗﻲ ﺣدد
  .وﻣﺗﺎﻌﺔ ﻣﺷروع اﻟﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ
  .3102ﻣؤﺷرات ﻣﺗﺎﻌﺔ وﺗﻘﯾم ﻣﺷروع اﻟﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  .1
م ﻣﺳﺎر ﺗﺷﯾﯾد اﻟﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ، ﻟذا ﺎن ﻻزﻣﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻠﺟﻧﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ اﻟﻣﻠﻔﺔ ﺗﻌﺗﺑر اﻟﻣؤﺷرات أداة ﻓﻌﺎﻟﺔ ﻟﺗﻘﯾ$
  :ﻣﺗﺎﻌﺔ ﻫذا اﻟﻣﺷروع ﺗﺣدﯾد ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣؤﺷرات $ﻣن ﻋرﺿﻬﺎ ﻓﻲ
ﺗﺗﻌﻠ) ﻫذﻩ اﻟﻣؤﺷرات ﺎﻟﻣﺣﺎور اﻷﺳﺎﺳ$ﺔ اﻟﻣوﻧﺔ ﻹﺳﺗراﺗﺟ$ﺔ اﻟﺟزاﺋر اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ : ﻣؤﺷرات اﻟﻣﺣﺎور اﻟﻛﺑرE  1.1
  :وﻫﻲ
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  ﻣؤﺷرات اﻟﻣﺣﺎور اﻟﻛﺑرE (: 43)رﻗم  ﻟﺟدولا
  اﻟﻣؤﺷرات  اﻟﻣﺣﺎور
ﺗﺳر6ﻊ اﺳﺗﻌﻣﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت 
  ﻓﻲ اﻹدارات اﻟﻌﻣوﻣ$ﺔ
  (ﺎﻟﻧﺳﺔ اﻟﻣﺋو$ﺔ)ﻓﻌﺎﻟ$ﺔ وﻧوﻋ$ﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻌﻣوﻣ$ﺔ 
ﺷﺔ  ﻣﺗﺻﻞﺣﺎﺳوب ﻧﺳﺔ اﻟﺳﺎن اﻟذﯾن $ﻣﺗﻠﻛون   ﺗﻌﻣ$م اﻟﻧﻔﺎذ ﻟﻼﻧﺗرﻧت ﻟﻠﻣواطﻧﯾن 
  (ﻧﺳﺔ اﻟﻣﺋو$ﺔﺎﻟ)اﻻﻧﺗرﻧت 
اﺳﺗﻌﻣﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت ﻓﻲ ﻋﺎﻟم 
  (اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ)اﻟﻣﺎل واﻻﻋﻣﺎل 
ﻧﺳﺔ اﻻﺳﺗﺛﻣﺎرات، اﻟﻧﻣو اﻻﻗﺗﺻﺎد	، اﻟﻌﻣﺎﻟﺔ 
  (ﺎﻟﻧﺳﺔ اﻟﻣﺋو$ﺔ)
  (ﺎﻟﻧﺳﺔ اﻟﻣﺋو$ﺔ)ﻣﻌدل ﻧﻣو اﻟﻧﺎﺗﺞ اﻟداﺧﻠﻲ اﻟﺧﺎم   ﻧﺳﯾﺞ ﻣؤﺳﺳﺎﺗﻲ ﻗﺎدر ﻋﻠﻰ اﻹﺑداع واﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ
ﻧﺳﺔ اﻟﻧﻔﺎذ ﻟﻠﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ ذات اﻟﺗدﻓ) اﻟﺳر6ﻊ واﻟﻔﺎﺋ)   ﻗﺎﻋد$ﺔ ﻟﻠﺗدﻓ) اﻟﺳر6ﻊ واﻟﻔﺎﺋ) اﻟﺳرﻋﺔ ﺎﻟﻧوﻋ$ﺔ ﻫ$ﺎﻛﻞ 
  اﻟﺳرﻋﺔ 
    واﻟﺣﻣﺎ$ﺔ اﻟﻣطﻠوMﯾن 
ﻣﻌدل ﻧﻣو اﻟﯾد اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ اﻟﻣﺗﺧﺻﺻﺔ ﻓﻲ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ   ﺗﻛو6ن وﺗﻧﻣ$ﺔ اﻟﻌﻧﺻر اﻟﺷر	 ﻓﻲ اﻟﺗﺧﺻص
  .اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت
ﻣﻌدل ز6ﺎدة ﻋدد اﻟﻣﻧﺎﺻب اﻟﻣﺣدﺛﺔ ﻟﻠﺎﺣﺛﯾن، ﻋدد   رﺷﺔ ﻓﻌﺎﻟﺔ ﻟﻠﺣث واﻻﺑﺗﻛﺎ
اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﻊ ﻣﺧﺎﺑر )اﻟﻣﺷﺎر6ﻊ ﻓﻲ إطﺎر ﻣﺷﺗرك 
  (ﺎﻟﻧﺳﺔ اﻟﻣﺋو$ﺔ( )اﻟﺣث، اﻟﺗﻌﺎون اﻟدوﻟﻲ
  ﻋدد اﻟﻧﺻوص اﻟﻣﻧظﻣﺔ ﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت   اﻹطﺎر اﻟﻘﺎﻧوﻧﻲ
اﻹﻋﻼم واﻻﺗﺻﺎل ﺄﻫﻣ$ﺔ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت 
  ﻣe اﻟﺣ$ﺎةواﻻﺗﺻﺎﻻت ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﻧ
ﻧﺳﺔ اﻟﺳﺎن اﻟﻣدﻣﺞ ﻓﻌﻼ ﻓﻲ ﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت 
  (ﺎﻟﻧﺳﺔ اﻟﻣﺋو$ﺔ)
ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺗرﺗﯾب اﻟﺟﻬو	 واﻟﻌﺎﻟﻣﻲ ﻟﻠﺟزاﺋر ﺎﻟﻧﺳﺔ   اﻟﺗﻌﺎون اﻟدوﻟﻲ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت 
  .ﻻﺳﺗﻌﻣﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت
ﻹﻟﻛﺗروﻧــﺔ ﺑرﻧــﺎﻣﺞ اﻟﺟزاﺋــر ا، ﺟ$ــﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣــﺎت واﻻﺗﺻــﺎلاﻟﺟﻣﻬور6ــﺔ اﻟﺟزاﺋر6ــﺔ اﻟد$ﻣﻘراط$ــﺔ،،وزارة ﺗﻛﻧوﻟو :اﻟﻣﺻــدر
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   : 1اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﻓ$ﻣﺎ ﯾﻠﻲ اﻹدارةﺗﺗﻣﺛﻞ اﻟﻣؤﺷرات اﻷﺳﺎﺳ$ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻘ$م ﺟﺎﻫز6ﺔ : اﻟﻣؤﺷرات اﻷﺳﺎﺳﺔ .2
 .ﻋدد ﻣﺷﺗرﻲ ﻓﻲ ﺷﺎت اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﺛﺎﺑت  -
 .ﺷﺎت اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎلﻋدد ﻣﺷﺗرﻲ ﻓﻲ  -
 .ﻋدد ﻣﺷﺗرﻲ ﻓﻲ اﻻﻧﺗرﻧت -
 (.ﺷﺎت اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل ﻧﺳب اﻻﺗﺻﺎﻻت ﺑﯾن ﺷﺎت اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﺛﺎﺑت و)اﻟﺣرﺔ  -
 .ﻧوﻋ$ﺔ اﻟﺧدﻣﺎت -
 .اﻟﺧدﻣﺎت ذات اﻟﻘ$ﻣﺔ اﻟﻣﺿﺎﻓﺔ -
  .ﻣﻌدات اﻟﺑﻧ$ﺔ اﻟﺗﺣﺗ$ﺔ -
  أﻫم اﻹﻧﺟﺎزات وﻓ اﻟﻣؤﺷرات اﻷﺳﺎﺳﺔ: ﻟثاﻟﻔرع اﻟﺛﺎ
ﻌد اﻧطﻼق ) 9002ﻧﺣﺎول ﻋرض أﻫم اﻹﻧﺟﺎزات اﻟﺗﻲ ﺣﻘﻘﺗﻬﺎ اﻟدوﻟﺔ اﻟﺟزاﺋر6ﺔ ﻣﻧذ وﻓﻘﺎ ﻟﻠﻣؤﺷرات اﻟﺳﺎﻘﺔ، ﺳ  
  (.3102ﺗطﺑﯾ) ﻣﺷروع اﻟﺟزاﺋر اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ 
  :ﻓﻲ اﻟﺧطوW اﻟﻬﺎﺗﻔﺔ اﻟﺛﺎﺑﺗﺔ ﻋدد ﻣﺷﺗرOﻲ  : أوﻻ
  :$ﻣن ﻋرض ﺗطور ﻋدد اﻟﻣﺷﺗرﯾن ﻓﻲ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﺛﺎﺑت ﻓﻲ اﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ
  ﯾن ﻓﻲ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﺛﺎﺑت ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋرﺗطور ﻋدد اﻟﻣﺷﺗرO(: 53)اﻟﺟدول رﻗم 
ﻋدد اﻟﺳﻧوات  
  اﻟﻣﺷﺗرOﯾن
  6102  102  4102  3101  2102
  659.922  231.452  069.272  295.124 33.335  ﺳﻠﻛﻲ
  957.4713  604.310.3  728.528.2  583.717.2  031.657.2 ﻻﺳﻠﻛﻲ
  907.4043  295.762.3  787.8903  419.8313  233.1323  اﻟﻣﺟﻣوع
  . ZD.vog.nttpm.www//:ptthﻋﻠﻰ اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد  ﺎﺣﺛﺔاﻟﻣن إﻧﺟﺎز : اﻟﻣﺻدر
ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﻓﻲ ﺛﻼث اﻟﺳﻧوات اﻷﺧﯾرة (اﻟﻼﺳﻠﻛﻲ)ﻧﻼﺣ ﻣن اﻟﺟدول ﺄن ﻋدد ﻣﺷﺗرﻲ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﺛﺎﺑت
،ﻣﺎ ﻧﺟد أن ﺛﺎﻓﺔ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﺛﺎﺑت  ﻋرف  5102ﻣﻼﯾﯾن ﻣﻧذ ﺳﻧﺔ  3ﻧﺣو اﻻﺳﺗﻘرار ﻧوﻋﻲ،ﺣﯾث ﻓﺎق 
ﻧﺳﺔ ﻗدرت ﺑـ  6102،وﻓﻲ ﺳﻧﺔ  % 05.7ﻧﺳﺔ  7102ﻓﻲ اﻟﺳداﺳﻲ اﻷول ﻟﺳﻧﺔ اﻧﺧﻔﺎﺿﺎ،ﺣﯾث ﺑﻠﻐت 
  .و6رﺟﻊ ذﻟك ﻟﺗوﺟﻪ اﻟﻣواطن إﻟﻰ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل %05.8
  
  
                                                           
1
  .zd.vog.nttPM.www، 6102/50/21،ﺗﺻﻔﺢ ﺑﺗﺎرﯾﺦ اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟوزارة ﺗﻛﻧوﻟوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل  
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  :اﻟﺳOﺎﻧﺔ واﻟﻣﻬﻧﺔ ﻧﺳﺔ اﻟﺗﻐطﺔ اﻟﺳOﺎﻧﺔ ﺎﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﺛﺎﺑت - 2
  :$ﻣن ﻋرض ﺗطور ﻧﺳﺔ اﻟﺗﻐط$ﺔ اﻟﺳﺎﻧ$ﺔ ﺎﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﺛﺎﺑت ﻓﻲ اﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ  
  ﺗطور ﻧﺳﺔ اﻟﺗﻐطﺔ اﻟﺳOﺎﻧﺔ ﺎﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﺛﺎﺑت ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر(: 63) اﻟﺟدول رﻗم
  6102  5102  4102  3102  2102  اﻟﺳﻧوات
ﻋدد اﻟﻣﺷﺗرﯾن ﻓﻲ 
ﺎﻟﻧﺳﺔ  اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﺛﺎﺑت
  ﻟﺳﺎن
  737.769.2  382.238.2  645.924  526.644 811.2072
ﻋدد اﻟﻣﺷﺗرﯾن ﻓﻲ 
اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﺛﺎﺑت ﺎﻟﻧﺳﺔ 
  ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت
  279.634  543.534  142.962  982.262  412.925
  ZD.vog.nttpm.www//:ptthﻋﻠﻰ اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد  اﻟﺎﺣﺛﺔﻣن إﻧﺟﺎز : اﻟﻣﺻدر
ﻓﺈن ﻋدد ﻣﺷﺗرﻲ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﺛﺎﺑت اﻟﺳﺎﻧ$ﺔ ﻻ  7102ﻧﻼﺣ ﻣن اﻟﺟدول ﺄن ﺣﺗﻰ اﻟﺳداﺳﻲ اﻷول ﻟﺳﻧﺔ 
د اﻟﻣﺷﺗرﯾن،أﻣﺎ ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻣن إﺟﻣﺎﻟﻲ ﻋد %66.78ﺗزال ﺗﻬ$ﻣن ووﺻﻠت إﻟﻰ ﻧﺳﺔ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﺳﻧﺔ ﻗدرت ﺑـــ 
ﻣن ﺳﻧﺔ ﻷﺧرC وﻫذا راﺟﻊ إﻟﻰ اﻟﺗوﺟﻪ إﻟﻰ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ  ﻻﺷﺗراﻛﺎت اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﺛﺎﺑت اﻟﻣﻬﻧ$ﺔ ﻓﻘد ﻋرف اﻧﺧﻔﺎﺿﺎ
 .اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل
  ﻓﻲ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل ﻋدد ﻣﺷﺗرOﻲ :ﺛﺎﻧﺎ
  :وﻓ) ﻫذا اﻟﻣؤﺷر ﺟﺎءت اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
  ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋرﺗطور اﻻﺷﺗراك ﻓﻲ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل ( : 73)اﻟﺟدول رﻗم 
  6102  5102  4102  3102  2102  اﻟﺳﻧوات
ﻋدد ﻣﺷﺗرﻲ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل 
  (ﺎﻟﻣﻠﯾون )طر6ﻘﺔ اﻟدﻓﻊ اﻟﻌد	
  26.4  90.2 8.4  85.3  16.2
ﻋدد ﻣﺷﺗرﻲ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل 
  (ﺎﻟﻣﻠﯾون )طر6ﻘﺔ اﻟدﻓﻊ اﻟﻘﺑﻠﻲ 
  24.24  3.14  05.83  50.63  19.43
اﻟﻌدد اﻹﺟﻣﺎﻟﻲ ﻟﻣﺷﺗرﻲ 
  (ﺎﻟﻣﻠﯾون )اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل
  40.74  93.34  892.34  136.93  725.73
  ZD.vog.nttpm.www//:ptthﻋﻠﻰ اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد  اﻟﺎﺣﺛﺔﻣن إﻧﺟﺎز : اﻟﻣﺻدر
ﻧﻼﺣ ﻣن اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ ﺄن ﺗطور اﻟﻛﺛﺎﻓﺔ اﻟﻬﺎﺗﻔ$ﺔ ﻟﻠﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل ﺗﺗطور ﺑوﺗﯾرة ﻣﺗﺳﺎرﻋﺔ،ﺧﺎﺻﺔ ﻣﻊ اﻟﺷروع   
،ﺣﯾث ﻓﻲ ﺷﻬر واﺣد ﺗم ﺗﺳﺟﯾﻞ 3102 ﺳﻧﺔ  $ﺳﻣﯾرﻓﻲ د )G3(ﻟث ﻓﻲ ﺗوﻓﯾر ﺧدﻣﺔ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻣﺣﻣول اﻟﺟﯾﻞ اﻟﺛﺎ
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وﺻﻞ ﻷﻛﺛر  7102ﺣﺗﻰ ﻧﻬﺎ$ﺔ ﺳداﺳﻲ اﻷول ﻟﺳﻧﺔ  4102ﻣرة ﺳﻧﺔ  72ﻣﺷﺗرك،وﺗﺿﺎﻋﻒ ﻫذا اﻟرﻗم  910803
  .ﻣﻠﯾون ﻣﺷﺗرك 22ﻣن 
6د وﻓﻲ إطﺎر اﻟﺗﺣدﯾث وﻧﺷر ﺷﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻت ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر وﺗوﺟﯾﻬﻬﺎ ﻧﺣو اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟرﻗﻣﻲ،اﻋﻠﻧت وز6رة اﻟﺑر   
ﻣن اﻻﻧطﻼق اﻟرﺳﻣﻲ ﻟﻠﺟﯾﻞ  6102واﻟﻣواﺻﻼت اﻟﺳﻠﻛ$ﺔ واﻟﻼﺳﻠﻛ$ﺔ وﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟرﻗﻣ$ﺔ ﺣﺎﻟ$ﺎ،ﯾوم أول أﻛﺗوMر 
اﻟراﻊ ﻟﻠﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺣﯾث $ﻣﺛﻞ ﻋدد ﻣﺷﺗرﻲ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل طر6ﻘﺔ اﻟدﻓﻊ اﻟﻣﺳﺑ) ﺣﺗﻰ ﻧﻬﺎ$ﺔ 
  . %59.08ﺑﻧﺳﺔ ﻗدرت ﺑــ  7102اﻟﺳداﺳﻲ ﺳﻧﺔ 
ﻣن اﻟﺟﯾﻞ اﻟﺛﺎﻟث واﻟﺟﯾﻞ اﻟراﻊ ﻟﻠﻬﺎﺗﻒ اﻟﻣﺣﻣول وﻧﺳﺔ اﻟﻧﻔﺎذ  ﺗطور ﻋدد ﻣﺷﺗرﻲﺗﻲ ﻧوﺿﺢ وﻓﻲ اﻟﺟدول اﻵ  
  .ﻟﺷﺔ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل 
  .ﻣن اﻟﺟﯾﻞ اﻟﺛﺎﻟث واﻟﺟﯾﻞ اﻟراﻊ ﻟﻠﻬﺎﺗﻒ اﻟﻣﺣﻣول وﻧﺳﺔ اﻟﻧﻔﺎذ ﻟﺷOﺔ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل  ﺗطور ﻋدد ﻣﺷﺗرOﻲ(: 83)اﻟﺟدول رﻗم 
  6102  5102  4102  3102  2102  اﻟﺳﻧوات
ﺷﺗرﻲ ﻓﻲ اﻟﺟﯾﻞ اﻟﺛﺎﻟث ﻋدد ﻣ
  ﻟﻠﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل
  23741252  1658661 3509058  910803  /
ﻋدد ﻣﺷﺗرﻲ ﻓﻲ اﻟﺟﯾﻞ اﻟراﻊ 
  ﻟﻠﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل
  1184641  /  /  /  /
ﻧﺳﺔ ﻧﻔﺎذ ﻟﻠﺷﺔ اﻻﻧﺗرﻧت 
  .ﺑواﺳطﺔ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل
  %53.311  %04.701  %26.901  %04.201  %82.99
  ZD.vog.nttpm.www//:ptthاﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋﻠﻰ ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد  اﻟﺎﺣﺛﺔﻣن إﻧﺟﺎز : اﻟﻣﺻدر
ﺗﺗطور طر6ﻘﺔ ﻣﺗﺳﺎرﻋﺔ،ﻣﺎ  )G3(ﺄن ﺗطور ﻋدد ﻣﺷﺗرﻲ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل ﻧﻼﺣ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ   
ﻧﻼﺣ ﺄن ﻧﺳﺔ اﻟﻧﻔﺎذ ﻟﺷﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻋن طر6) اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل ﺗﻌرف ﺗطورا ﻣﻠﺣوظﺎ ﺧﺎﺻﺔ ﻣﻊ اﻋﺗﻣﺎد ﺧدﻣﺔ 
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  : ﺗطور ﻋدد ﻣﺷﺗرOﻲ اﻻﻧﺗرﻧت  :ﺛﺎﻟﺛﺎ
  : وﻫذا ﻣﺎ ﯾوﺿﺣﻪ اﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ ﻠﻧﻔﺎذ إﻟﻰ ﺷﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﺎﻟﺟزاﺋر ﺗوﻓر ﻋدة ﺧدﻣﺎت ﻟ 
  ﺎﻟﺟزاﺋر ﺧدﻣﺎت اﻟﻧﻔﺎذ اﻟﻣﺗوﻓرة إﻟﻰ ﺷOﺔ اﻻﻧﺗرﻧت(:93)اﻟﺟدول رﻗم
ﻣﺷﺗرOﻲ اﻻﻧﺗرﻧت :ﻣؤﺷرات 
  اﻟﺳﻧوات/
  6102  5102  4102  3102
  4113802 2948381  9268151  143821  ﻣﺷﺗرﻲ إد	 أس أل 
اﻟﺟﯾﻞ اﻟراﻊ ﻟﻠﻬﺎﺗﻒ اﻟﺛﺎﺑت 
  ETL4G
  297577  082324  39608  - 
  166  332  612  971  XAMIWو$ﻣﺎﻛس
  23741252  188112081  3509058  910803 G3ﻣﺷﺗرﻲ اﻟﺟﯾﻞ اﻟﺛﺎﻟث 
  1184641  -   -   -    G4ﻣﺷﺗرﻲ اﻟﺟﯾﻞ اﻟراﻊ 
ﻣﺟﻣوع ﻣﺷﺗرﻲ اﻧﺗرﻧت 
  اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﺛﺎﺑت
  7659582  5002622  8359951  0243821
ﻣﺟﻣوع ﻣﺷﺗرﻲ اﻧﺗرﻧت 
  اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل
  34597662  18812081  3509058  910803
ﻣﺟﻣوع ﻣﺷﺗرﻲ اﻧﺗرﻧت 
  .اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﺛﺎﺑت واﻟﻧﻘﺎل
  01193592  68838202  19580101  9341951
  ZD.vog.nttpm.www//:ptthﻋﻠﻰ اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد  اﻟﺎﺣﺛﺔﻣن إﻧﺟﺎز : اﻟﻣﺻدر   
ﻧﻼﺣـــــــــــــ ﻣـــــــــــــن اﻟﺟـــــــــــــدول  أﻋـــــــــــــﻼﻩ اﻟﺗطـــــــــــــور اﻟﻣﺗﺳـــــــــــــﺎرع ﻓـــــــــــــﻲ ﻋـــــــــــــدد اﻟﻣﺷـــــــــــــﺗرﯾن ﺎﻻﻧﺗرﻧـــــــــــــت ـــــــــــــﻞ     
ﻓﻘـــــــــــــد ﺑﻠــــــــــــــﻎ ﻋــــــــــــــدد  7102ﺳــــــــــــــﻧﺔ  أﻧواﻋﻬﺎ،ﺣﯾــــــــــــــث أوﺿــــــــــــــﺣت اﺣﺻــــــــــــــﺎﺋ$ﺎت ﺣﺗــــــــــــــﻰ ﻧﻬﺎ$ــــــــــــــﺔ اﻟﺳداﺳــــــــــــــﻲ 
ﻣﺷـــــــــــﺗرك ﻓـــــــــــﻲ اﻟﻬـــــــــــﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘـــــــــــﺎل،وﻣن اﻟﻣﺗوﻗـــــــــــﻊ أن ﯾرﺗﻔـــــــــــﻊ  23ﻣﻠﯾـــــــــــون ﻣـــــــــــن ﺑﯾـــــــــــﻧﻬم  38.53اﻟﻣﺷـــــــــــﺗرﯾن 
  . ETL4Gاﻟرﻗم أﻛﺛر ﻣﻊ اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﺗدﻓ) اﻟﻌﺎﻟﻲ اﻟﻼﺳﻠﻛﻲ ﻟﻠﻬﺎﺗﻒ اﻟﺛﺎﺑت 
 أﺣﺎﻟتﺗوﻗﻔﻧﺎ ﻋﻧد ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﻌوﻗﺎت اﻟﺗﻲ  3102ﻌد اﻟﻘ$ﺎم ﺑدراﺳﺔ ﺗﻘﯾ$ﻣ$ﺔ ﻟﻣﺷروع اﻟﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ    
اﻟﻣﺣددة ﻟﻪ،وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺗم ﺗﻣدﯾد ﻫذا اﻟﻣﺷروع إﻟﻰ ﻧﻬﺎ$ﺔ ﻫذﻩ اﻟﺳﻧﺔ  دون ﺗﻧﻔﯾذ ﻫذا اﻟﻣﺷروع ﻓﻲ اﻟﻔﺗرة
  : 1$ﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﻧوﺟز اﻟﻣﻌوﻗﺎت اﻟﺗﻲ ﻋﻣﻠت ﻋﻠﻰ دون ﺗﻧﻔﯾذ ﻣﺷروع اﻟﺟزاﺋر اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓ$ﻣﺎﯾﻠﻲﻓ (.8102)اﻟﺟﺎر6ﺔ
                                                           
1
دراﺳﺔ ﻣﯾداﻧ$ﺔ ﺎﻟﻣﻧطﻘﺔ اﻟﺻﻧﺎﻋ$ﺔ ﻟوﻻ$ﺔ ﺑرج ﺑوﻋر6ر6ﺞ،أطروﺣﺔ دﺗوراﻩ :"ﺗﺄﺛﯾر ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋﻠﻰ اﺳﺗراﺗﯾﺟﺎت اﻟﻣز1ﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲﺑن اﻟﺎر ﻣوﺳﻰ، 
  .712-612،ص  6102/5102ﻟﺟزاﺋر،ﻏﯾر ﻣﻧﺷورة،ﻠ$ﺔ اﻟﻌﻠوم اﻻﻗﺗﺻﺎد$ﺔ واﻟﺗﺟﺎر6ﺔ وﻋﻠوم اﻟﺗﺳﯾﯾر،ﺟﺎﻣﻌﺔ ﷴ ﺑوﺿ$ﺎف اﻟﻣﺳﯾﻠﺔ ،ا
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$ﻌد ﻋﺟز ﻗطﺎع اﻟﺑر6د وﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت ﻓﻲ ﺗﻠﺑ$ﺔ طﻘﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻋﻠﻰ إ$ﺻﺎل اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟذ	  - 
  .اﻻﻧﺗرﻧتأﻫم اﻟﻘﻧوات ﻟﻠﺗواﺻﻞ ﻋﺑر 
  .ﻗﯾود ﺳ$ﺎﺳ$ﺔ وٕادار6ﺔ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ eء ﻋﻣﻠ$ﺎت اﺗﺧﺎذ اﻟﻘرارات وﺗﻔﺷﻲ اﻟﺑﯾروﻗراط$ﺔ وﺗﻌﻘد اﻹﺟراءات اﻹدار6ﺔ - 
ﻗﯾود اﺟﺗﻣﺎﻋ$ﺔ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﺿﻌﻒ اﻟﻣﺳﺗوC اﻟﺗﻌﻠ$ﻣﻲ واﻟﺛﻘﺎﻓﻲ وﺗواﺿﻊ اﻟﺛﻘﺎﻓﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗ$ﺔ واﻟﺗﻔﺎﻋﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ  - 
ﺎرات اﻟﺿرور6ﺔ ﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻷﻣ$ﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺳواء ﻓ$ﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠ) ﺑﺟﻬﻞ اﺳﺗﺧدام واﻟﻧﻘص ﻓﻲ اﻟﻣﻬ
ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﺣﺎﺳوب ﻟدC اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﺟزاﺋر6ﯾن أو ﻓ$ﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠ) ﺄوﻟﺋك اﻟذﯾن $ﻘﺿون أوﻗﺎت طو6ﻠﺔ ﻓﻲ اﻻﺣﺎر 
ﻠوﻣﺎت واﻷﻫداف اﻟﻣوﺟودة ﻣﻧﻬﺎ ﻋﺑر اﻟﺷﺔ ﻓﻲ أﻣور ﻣواﺿ$ﻊ أﻏﻠﺑﻬﺎ ﻻ ﺗﻣت ﻟﻠﻐﺎ$ﺔ اﻷﺳﺎﺳ$ﺔ ﻣن ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌ
  .ﺻﻠﺔ
ﻌد اﻟﻬﺎﺟس اﻷﻣﻧﻲ ﻣن أﻫم اﻟﻌواﺋ) واﻟﺗﺣد$ﺎت اﻟﺗﻲ ﺗواﺟﻪ ﺗطﺑﯾ) اﻟﺣوﻣﺔ : ﻗﯾود اﻷﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﻲ - 
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ، ﻓﺛرة اﻟﻣﺣﺎﺿر اﻟﺗﻲ ﺗﺣ$e ﺑﺗطﺑ$ﻘﺎت اﻻﻧﺗرﻧت ﻣن ﻓﯾروﺳﺎت واﺣﺗراﻓﺎت وأﻋﻣﺎل ﺗﺧر6ب أﺛرت ﻋﻠﻰ 
  .ﺎﻟﺟﺳر اﻵﻣن ﺑﯾن ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻟﻣﺗﻌﺎﻣﻠﯾن إﻟﻛﺗروﻧ$ﻋﺎﻣﻞ اﻟﺛﻘﺔ اﻟذ	 $ﻌﺗﺑر ﻣﺛﺎﺔ ا
إﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﻫذﻩ اﻟﻌواﻣﻞ ﻓﻬﻧﺎك ﻋواﻣﻞ أﺧرC ﺎﻧت اﻟﺳﺑب اﻟﻣﺎﺷر ﻟﻔﺷﻞ إﺳﺗراﺗﺟ$ﺔ اﻟﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓوﺿﻊ  
وﻏ$ﺎب اﻹطﺎر  واﻻﺗﺻﺎل اﻹﺳﺗراﺗﺟ$ﺔ ﻟم ﯾرﺗﻛز ﻋﻠﻰ اﻟواﻗﻊ، ﻷن اﻟﺑﻧ$ﺔ اﻟﺗﺣﺗ$ﺔ اﻟﻣﺗدﻧ$ﺔ ﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
ﻣﺷروع اﻟﺟزاﺋر اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  ﻓﺈن ﻋرفﺗﻧﻔﯾذﻫﺎ ﺷﻞ ﻓﻌﺎل وMﻬذا ﻟﺧﺎص ﺑﺗﻧظ$ﻣﻬﺎ وﺗﺳﯾﯾرﻫﺎ، ﺣﺎل دون اﻟﻘﺎﻧوﻧﻲ ا
  .ﺧﺳﺎرة ﻣﺗوﻗﻌﺔ
  اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر اﻹدارةﺗوﺟﻪ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻧﺣو ﺗطﺑﯾ  : ﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟثا
$ﺔ ، وﻣﺣﺎوﻟﺔ اﻟﺧروج ﻣن إﻟﻰ ﺗﺟﺎوز اﻷطروﺣﺎت اﻻﻗﺗﺻﺎد$ﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾد ة ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎلأدت ﺛور  
ﻋن ﻫ$ﻠﻬﺎ اﻟﺗﻲ ﺗﻌد ﻏﯾر ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ ﻣواﺟﻬﺔ اﻟﺗﺣد$ﺎت اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟﺟدﯾد، وﻫو ﻣﺎ ﻓﺗﺢ اﻟﻣﺟﺎل أﻣﺎم  اﻟﺗﺧﻠﻒ
اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  اﻹدارةاﻷطروﺣﺎت اﻟﺟدﯾدة، اﻟﺗﻲ ﺎﻧت ﻓﻲ اﻟﻧﻬﺎ$ﺔ ﻣﺣﺻﻠﺔ ﻟﻠﻌﺻر اﻟرﻗﻣﻲ، أو اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟﺟدﯾد أو 
اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ ﺗﺳﯾﯾر  اﻹدارةطﺑﯾ) ﻣﻘدﻣﺗﻬﺎ ﺗوﺟﻪ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻟﺗ ﺄﺗﻲ ﻓﻲوﻣن ﺛم اﻟﺗوﺟﻪ ﻧﺣو ﺑﻧﺎء، وﻣﺎ ﺗوﻓرﻩ $
ﻣؤﺳﺳﺎﺗﻪ ﻣن ﺧﻼل ﻣﺎ ﺗوﻓرﻩ ﻣن ﺗﺧﻔ$ض ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ ﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺔ وٕاﻣﺎﻧ$ﺔ اﻟوﺻول إﻟﻰ ﻗﺎﻋدة أوﺳﻊ ﻣن اﻟﻌﻣﻼء 
  .واﻟﺿ$ﺎﻓﺔ وﻗطﺎع اﻻﺗﺻﺎﻻت وﻗطﺎع اﻟﻣﺎﻟ$ﺔ ﺳ$ﺎﺣﺔواﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻣزا$ﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC ﻞ ﻣن ﻗطﺎع اﻟ
  :ﻗطﺎع اﻟﻣﺎﻟﺔ: رع اﻷولاﻟﻔ
ﯾﺗﺟﻠﻰ ﻣن ﺧﻼل واﻗﻊ ﻗطﺎع اﻟﻣﺎﻟ$ﺔ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر، أن أﻏﻠب اﻟﻣﺎدرات اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل ﺎﻧت ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC   
ﺋم ﻧظﺎم اﻟﺷﻲ اﻟﻘﺎاﻟﻗطﺎع اﻟﺑﻧوك ﺎﻟدرﺟﺔ اﻷوﻟﻰ وذﻟك ﻟﺗﺣول اﻟﺑﻧوك اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ أو اﻟﺑﻧك اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣن ﺧﻼل 
اﻟﺑﻧك ﻣن ﺧﻼل إﻣﺎﻧ$ﺔ  ﻋﺿو$ﺔوﻫذا ﺣﺳب ﺷرو? اﻟﻌﺿو$ﺔ اﻟﺗﻲ $ﺣددﻫﺎ ﺔ وﻧ$ﻋﻠﻰ ﺷﺎت اﻻﺗﺻﺎل اﻻﻟﻛﺗر 
ﻓﺈﻧﻪ ﯾﺗوﻗﻒ ﻋﻧد ﺗطو6ر اﻟﺑراﻣﺞ  أﻣﺎ ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺎت.اﻟدﺧول ﻋن طر6) اﻟﻣﻧﺎﻓذ اﻟﺗﻲ ﯾﺗ$ﺣﻬﺎ اﻟﺑﻧك ﻋﻠﻰ اﻟﺷﺔ 
  .ﻟﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺎت
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  : ﻗطﺎع  اﻟﺑﻧوك : أوﻻ 
ﺎم اﻟﻌﻣﻼء ﻟﻼﺗﺻﺎل ﺎﻟﺑﻧك وﻹﺑراز ﻣﺳﺗوC اﻟﺗﺣول ﻧﺣو اﻟﺧدﻣﺎت أﻣ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ $ﻘدم وﺳﺎﺋﻞ اﻹدارةإن ﺗطﺑﯾ)   
  :اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ داﺧﻞ اﻟﺑﻧوك $ﻣن ﺗوﺿ$ﺢ ذﻟك ﻣن ﺧﻼل اﻵﺗﻲ
اﻧطﻠ) اﻟﻌﻣﻞ ﺑﻬذﻩ اﻟطر6ﻘﺔ واﻟﺗﻲ ﻣوﺟﺑﻬﺎ ﯾﺗم ﺳﺣب اﻷوراق  0002ﻓﻲ ﺑدا$ﺔ ﺳﻧﺔ : ﺧدﻣﺎت اﻟﺻﻧدوق اﻵﻟﻲ .1
ﻠ$ﺎت وزﻣن اﻟﻌﻣﻠ$ﺔ ﻣﺎ أﻧﻬﺎ ﺗﻘﺿﻲ ﻋﻠﻰ ظﺎﻫرة اﻟطواﺑﯾر اﻟﻧﻘد$ﺔ طر6ﻘﺔ آﻟ$ﺔ وﻣن إﯾﺟﺎﺑ$ﺎﺗﻬﺎ ﺗﻘﻠ$ص ﻋدد اﻟﻌﻣ
 .اﻟﺗﻲ ﺗﺷﻌر اﻟﻌﻣﯾﻞ ﺎﻟﻣﻠﻞ
وﻫﻲ ﺗﺳﻣﺢ ﻟﻌﻣﻼء اﻟﺑﻧك  4002ﺑدأ اﻟﻌﻣﻞ ﺑﻬذﻩ اﻟﺗﻘﻧ$ﺔ اﻟﺟدﯾدة ﻓﻲ ﺑدا$ﺔ ﺳﻧﺔ إرﺳﺎل اﻟﺷك ﻋﺑر اﻟﻔﺎﻛس  .2
ذﻟك ﯾﺗم ﺳﺎﻋﺔ، ﻋس اﻟﺳﺎﺑ)  84ﺷﺎﺗﻬم اﻟﻣواطﻧﺔ ﻓﻲ أ	 وﺎﻟﺔ ﻣن وﺎﻻت اﻟﺑﻧك ﻧﻔذا ﺧﻼل  ﻞ ُْﺻ ﺣ َﺗ َﺑ ِ
وﺎﻟﺔ اﻟﺗﻲ ﻗﺎﻣت ﺎﻟﻌﻣﻠ$ﺔ وMذﻟك ﺗﻛون ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺟدﯾدة ﻗد ﺳﺎﻋدت اﻟﺻرف ﻗ$ﻣﺔ اﻟﺷ$ك إﻟﻰ اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻟدC 
  .اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺳﯾوﻟﺔ ﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﺣﻘ$ﻘﻲ ووﻓرت ﻋﻠﯾﻬم ﻣﺗﺎﻋب ﺑﯾرة
ﻋن طر6) ﻟﻣﺳﺑ) ا ﺑﻧظﺎم اﻟدﻓﻊ  ْف ر َﻌ ْﺗم إدﺧﺎل ﻧظﺎم ﺟدﯾد $ ُ 6002ﻣﺎ	  51ﻓﻲ :  اﻟﻣﻘﺎﺿﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ .3
(  SGTR1)ﺣﯾث ﺗﺗم ﻫذﻩ اﻟﻌﻣﻠ$ﺔ ﻣن ﺧﻼل ﻧظﺎم ،ﻓﻲ ﻞ اﻟوﺎﻻت اﻟﺑﻧ$ﺔ، ﻣﺎﺗب اﻟﺑر6د وﻫ$ﺎﻛﻞ اﻟﺧز6ﻧﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ
ﺻوك، ﺗﺣو6ﻞ، اﻗﺗطﺎع ﻋﻣﻠ$ﺎت اﻟﺳﺣب واﻟدﻓﻊ ﺎﻟطﺎﻗﺎت )ﺎﻟﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻵﻟ$ﺔ ﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻟدﻓﻊ اﻟﻌﺎم اﻟذ	 ﯾﺧﺗص 
ﺳﺣﺎت اﻟﺿوﺋ$ﺔ واﻟﺑرﻣﺟ$ﺎت اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ، و$ﻣﺛﻞ ﻫذا اﻟﻧظﺎم اﻟﻘﺳم وذﻟك ﺎﺳﺗﻌﻣﺎل وﺳﺎﺋﻞ ﻣﺗطورة ﻣﺛﻞ اﻟﻣﺎ( اﻟﺑﻧ$ﺔ
اﻟﺛﺎﻧﻲ ﻣن أﻧظﻣﺔ اﻟدﻓﻊ اﻟﻣﺗطورة وﻓ) اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟدوﻟ$ﺔ، و6ﻬدف ﺑدورﻩ ﻟﺗﺣﺳﯾن اﻟﻧﻬﺎﺋﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﺑﻧ$ﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ 
  : 2ﻟﻠﻌﻣﻼء ﻣن ﺧﻼل اﻟﻧﻘﺎ? اﻟﺗﺎﻟ$ﺔ
  .اﻟﺧز6ﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﺳوق اﻟﻣﺎﻟ$ﺔ واﻟوطﻧ$ﺔاﻟﺗﺳﯾﯾر اﻟﻣﺣﺎﺳﺑﻲ اﻟﯾوﻣﻲ وٕاﻋطﺎء ﻧظرة ﺷﺎﻣﻠﺔ وﺣﻘ$ﻘ$ﺔ ﻋن وﺿﻌ$ﺔ  - 
 3أ$ﺎم ﻋﻠﻰ أن ﯾﺗم اﺧﺗزال ﻫذﻩ اﻟﻣدة إﻟﻰ  5ﺗﻘﻠ$ص آﺟﺎل اﻟﻣﻌﺎﻟﺟﺔ، ﻗﺑول أو رﻓض اﻟﻌﻣﻠ$ﺔ ﻓﻲ اﺟﻞ أﻗﺻﺎﻩ  - 
  .ﺳﺎﻋﺔ 84أ$ﺎم ﺗم 
  .ﺗﺄﻣﯾن أﻧظﻣﺔ اﻟدﻓﻊ اﻟﻌﺎم - 
  .إﻋﺎدة اﻟﺛﻘﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼء ﻓﻲ وﺳﺎﺋﻞ اﻟدﻓﻊ ﺧﺎﺻﺔ اﻟﺻوك - 
  .اﻟﺟزاﺋر ﻣواﺟﻬﺔ ﻋﻣﻠ$ﺔ ﺗﺑ$ض اﻷﻣوال ﻓﻲ - 
  : 3ﺗﺗﻣﺛﻞ اﻟطﺎﻗﺎت اﻟﺑﻧ$ﺔ اﻟﻣﻌﺗﻣدة ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﺑﻧوك اﻟﺟزاﺋر6ﺔ ﻓﻲ اﻷﻧواع:  اﻟطﺎﻗﺎت اﻟﺑﻧOﺔ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر .4
  :ﺗﺳﻣﺢ ﺎﻟﻘ$ﺎم ﻌﻣﻠ$ﺔ اﻟﺳﺣب واﻟدﻓﻊ وﻫﻲ ﻣوﺟﻬﺔ ﻟﻛﻞ ﻋﻣﻼء اﻟﺑﻧوك وﻣن أﻧواﻋﻬﺎ ﻧﺟد: اﻟطﺎﻗﺎت اﻟﻣﺣﻠﺔ 4.1
ﻣﻼء اﻟﺑﻧوك اﻟذﯾن ﻻ ﯾﺗﺟﺎوز دﺧﻠﻬم ﺣدا ﻣﻌﯾن ، ﻷن ﺗﻣﻧﺢ ﻟﻔﺋﺔ ﻋ( : euqissalc)اﻟطﺎﻗﺔ اﻟﻌﺎدﺔ  4.1.1
  .اﻷﻣر ﻧﺳﺑﻲ ﯾﺧﺗﻠﻒ ﻣن ﺑﻧك ﻵﺧر
                                                           
1
 .ﻫو ﻧظﺎم اﻟﺗﺳو$ﺔ اﻹﺟﻣﺎﻟ$ﺔ اﻟﻔور6ﺔ و6ﺗم ﻓ$ﻪ ﺳﯾر اﻟﺗﺣو$ﻼت ﺻﻔﺔ ﻣﺳﺗﻣرة ﻋﻠﻰ اﻟﻔور ﺑدون ﺗﺄﺟﯾﻞ وﻋﻠﻰ أﺳﺎس إﺟﻣﺎﻟﻲ(  SGTER)   
2
ﻌﻠوم اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ،ﺟﺎﻣﻌﺔ أم ﻣذﻛرة ﻣﻛﻣﻠﺔ ﻟﻧﯾل ﺷﮭﺎدة اﻟﻣﺎﺟﺳﺗﯾر ﻓﻲ اﻟدور ﻧظﺎم اﻟدﻓﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ، زھﯾر زواش،  
  . 541،ص1102اﻟﺑواﻗﻲ،اﻟﺟزاﺋر،
  .5102/90/80ﻣﻘﺎﺑﻠﺔ ﻣﻊ ﻣوظﻔﻲ ﺑﻧك اﻟﻘرض اﻟﺷﻌﺑﻲ اﻟﺟزاﺋر	،ﺑﺗﺎر6ﺦ  3
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$ﻣﻧﺢ ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟطﺎﻗﺎت ﻟﻔﺋﺔ ﻣﻌﯾﻧﺔ ﻣن ﻋﻣﻼء اﻟﺑﻧوك واﻟذﯾن ﯾﺗﺟﺎوز : )dloG(اﻟطﺎﻗﺔ اﻟذﻫﺑﺔ  4.2.1
  .ﻌﯾﻧﺎ ﺎﻣﺗ$ﺎز $ﻣﻧﺣﻪ اﻟﺑﻧك ﻟﻠﻌﻣﯾﻞدﺧﻠﻬم ﻣﺑﻠﻐﺎ ﻣ
وﻟ$ﺔ ﻣوﺟﻬﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼء ذو	 اﻟﺣﺳﺎﺎت اﻟﻣﻔﺗوﺣﺔ ﺎﻟﻌﻣﻠﺔ اﻟﺻﻌﺔ أو ﻟﻣوﻠﻬم وﻫﻲ طﺎﻗﺔ د: اﻟﺪوﻟﯿﺔاﻟطﺎﻗﺎت  4.2
ﻠ$ﺎت اﻟدﻓﻊ ﻟدC اﻟﺗﺟﺎر اﻟﻣﺗﻌﺎﻗدﯾن ﻣﻊ ﻣﻧظﻣﺔ ﻏﯾر دوﻟ$ﺔ ﻣﺟرد ﻣوﺗﺳﻣﺢ ﻟﺣﺎﻣﻠﻬﺎ اﻟﻣﺗواﺟد ﺎﻟﺧﺎرج اﻟﻘ$ﺎم ﻌ
ﻘد	 اﻹﻣﺿﺎء ﻋﻠﻰ ﻓﺎﺗورة اﻟﺳﺣب اﻟﻧﻘد	 وذﻟك ﻣﻊ ﻣﻧظﻣﺔ ﻏﯾر دوﻟ$ﺔ ﻣﺟرد اﻹﻣﺿﺎء ﻋﻠﻰ ﻓﺎﺗورة اﻟﺳﺣب اﻟﻧ
  : وذﻟك ﻣن ﺧﻼل 
  .اﻷﺟﻬزة اﻟﺗﺎﻌﺔ ﻟﻣﻧظﻣﺔ ﻏﯾر دوﻟ$ﺔ - 
  .اﻷﺟﻬزة اﻟﺗﺎﻌﺔ ﻟﻠﺑﻧوك اﻷﻋﺿﺎء ﻓﻲ اﻟﻣﻧظﻣﺔ - 
أﻣﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗوC اﻟﻣﺣﻠﻲ ﻓﻬﻲ ﺗﺳﻣﺢ ﻟﺣﺎﻣﻠﻬﺎ ﺑﺗﺳو$ﺔ ﻣﻌﺎﻣﻼﺗﻪ ﻟدC اﻟﻣدﺧﻼت اﻟﻣﺷﺗرﺔ ﻓﻲ ﻧظﺎم ﻏﯾر اﻟدوﻟ$ﺔ 
  :واﻟﻣﺗواﺟدة داﺧﻞ اﻟﺗراب اﻟوطﻧﻲ وﻫﻲ أﻧواع
ﺗﻣﻧﺢ ﻟﻌﻣﻼء اﻟﺑﻧوك اﻟذﯾن $وﻧوا رﺻﯾدﻫم ﻣن اﻟﻌﻣﻠﺔ اﻟﺻﻌﺔ أﻛﺑر أو :  (euqissalc asiv)طﺎﻗﺔ  4.2.1
  .أور ﻓﻲ اﻟﯾوم 005أورو و$ﻘدر ﺳﻘﻒ اﻟﺳﺣب ﻟﻬذﻩ اﻟطﺎﻗﺔ ﺑـ  0051$ﺳﺎو	 
ﻋﺑر اﻟﺗﺳدﯾد وﻫﻲ طﺎﻗﺔ ﺗرﺧﺻﻬﺎ ﻫﯾﺋﺔ ﻋﺎﻟﻣ$ﺔ ﻣن ﺧﻼﻟﻬﺎ ﯾﺗﻣن ﺻﺎﺣﺑﻬﺎ  :(dlog asiv)طﺎﻗﺔ  4.2.2
  .اﻟﻌﺎﻟم اﻻﻧﺗرﻧت ﻓﻲ أ	 ﻣﺎن ﻣن
إن أﺣد أﻫم أوﺟﻪ اﻟﺑﻧوك اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﻫﻲ اﻟﺑﻧوك ﻋﻠﻰ اﻟﺧe وﺗﻣت : اﻟﺑﻧك ﻋﺑر اﻟﺧl ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر .5
وﻣرز ( ENIRRENIGNE TFOS)و ( AIDEMITLUM TCAGAM)ﺑﯾن ﺛﻼث ﻣؤﺳﺳﺎت ﺟزاﺋر6ﺔ ﻫﻲ 
واﻟﻬدف ﻣن  (gniknab airgelA-E)ﻟﺗﻧﺷﺄ ﻋﻠﻰ إﺛر ﺷرﺔ ﻣﺧﺗﻠطﺔ ﺗﺳﻣﻰ ( TSIRC)اﻹﻋﻼم اﻟﻌﻠﻣﻲ واﻟﺗﻘﻧﻲ 
إﻗﺎﻣﺔ ﻫذﻩ اﻟﻣﺳؤوﻟ$ﺔ ﻫو ﺗﺣﻘﯾ) ﻣﺷروع اﻟﺑﻧوك ﻋﻠﻰ اﻟﺧe ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر وﻫو ﻣﺷروع ﯾﻬم ﻞ اﻟﺑﻧوك اﻟﺟزاﺋر6ﺔ 
  : 1ﺣﯾث ﺗﻬدف ﻫذﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ إﻟﻰ 
ﺣﻠوﻻ ﻣﻌﺗﻣدة أﺳﺎﺳﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﺗﻌددة اﻟﻘﻧوات وﻓﻌﺎﻟ$ﺔ ﻋﺎﻟ$ﺔ ( ﺑﻧوك، ﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺎﻟ$ﺔ)اﻗﺗراح ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﻼء  - 
  .ﻟﻣﺎدﻟﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣﻊ ﺗﺄﻣﯾن ﺗﺎم
  .ﺗﻛﯾﯾﻒ اﻟﺧدﻣﺎت وﻓ) ﺣﺎﺟﺎت ﻞ ﻋﻣﯾﻞ وﻓ) رﻏﺎﺗﻪ - 
ﺗﺳﻣﺢ ﻟﻌﻣﻼﺋﻬﺎ ﺎﻛﺗﺳﺎب ﻧظﺎم ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣﻣﺗد ﻋﻠﻰ ﻣﺟﺎﻻت ﻋدﯾدة وﻫذا ﻣﺎ ﯾﺗواﻓ) ﻣﻊ ﻣﺳﺗﻠزﻣﺎت ﻞ واﺣد  - 
  .ﻣﻧﻬم
ﺿﺎء ﻓﻲ ﺗﻘد$م ﺧدﻣﺎت ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت وذﻟك ﻣن ﺧﻼل إﻣ (SBEA)اﻋﺗﻣدت اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﺑﻧوك اﻟﺟزاﺋر6ﺔ ﻋﻠﻰ  - 
  :ﻋدة ﻋﻘود ﻧذر ﻣﻧﻬﺎ
  .5002ﻋﻘد ﻣﻊ ﺑﻧك اﻟﻘرض اﻟﺷﻌﺑﻲ اﻟﺟزاﺋر	، ﻓﻲ ﺟو6ﻠ$ﺔ  - 
                                                           
ﻋﻠوم ،ﻣﺟﻠﺔ اﻟﻌﻠوم اﻹﻧﺳﺎﻧ$ﺔ،ﻠ$ﺔ اﻟﻌﻠوم اﻻﻗﺗﺻﺎد$ﺔ واﻟﺗﺟﺎر6ﺔ و آﻓﺎق اﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺻرﻓﺔ اﻟﺟزاﺋر1ﺔراﺢ زMﯾر	، ﻟﯾﻧدة ﺑوزورة،  1
  .4، ص  6102،اﻟﺑﻠﯾدة،اﻟﺟزاﺋر،(61)اﻟﺗﺳﯾﯾر،اﻟﻌدد 
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  .5002ﻧوﻓﻣﺑر  12ﻓﻲ : (SABRAPPNB)ﻋﻘد ﻣﻊ اﻟﺑﻧك  - 
  :اﻟﺻﻔﻘﺎت اﻟﺑﻧOﺔ واﻟﻧﻘدﺔﺗﺂﻟﺔ  .6
واﻟﺗﻲ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﺷرﺔ ﺗﺎﻌﺔ ﻟﺛﻣﺎﻧ$ﺔ ﺑﻧوك  (MITAS)اﻟﺻﻔﻘﺎت اﻟﺑﻧ$ﺔ واﻟﻧﻘد$ﺔ ﻋن طر6)  ﺗﺂﻟ$ﺔ ﯾﺗم
ﻣوﺟب  5991ﻣﺎرس  52ﺣﯾث ﺗﺄﺳﺳت ﻓﻲ  (LDB ,AEB ,ANB , APC ,PENC , AKARAB) :ﺟزاﺋر6ﺔ
وﻫﻲ اﻟﻣﺳؤوﻟﺔ ﻋن ﺗﺷﻐﯾﻞ ﻧظم اﻟﻣدﻓوﻋﺎت ﺑﯾن اﻟﺑﻧوك ﻓ$ﻣﺎ ﯾﺧص اﻟطﺎﻗﺎت، ﻣﺎ ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ  59/301ﻗﺎﻧون 
  :ﺗطو6ر اﻟﺑراﻣﺞ وﺗﺣدﯾث اﻟﺑﻧوك وﺗﻌز6زﻫﺎ ﻻ ﺳ$ﻣﺎ ﺑوﺳﺎﺋﻞ اﻟدﻓﻊ ﻋن طر6) اﻟطﺎﻗﺔ ﺣﯾث ﺗﻬدف ﻫذﻩ اﻟﺷرﺔ إﻟﻰ
  .إﻧﺷﺎء ﺷﺔ ﻧﻘد$ﺔ اﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻣﺷﺗرﺔ - 
  .ﻠﺳﺣب ﺑواﺳطﺔ اﻟﻣوزﻋﺎت اﻵﻟ$ﺔﻟوﺿﻊ ﻧظﺎم ﻣﺷﺗرك ﺑﯾن اﻟﺑﻧوك  - 
  .وﺗطو6ر ﻧظﺎم ﺑﻧﻲ ﻣﺷﺗرك ﻟﻠﻧﻘد$ﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻋﻣﻞ  - 
  .ﺗﻌﺗﺑر وﺣدة ﻟﻠﻣﻌﺎﯾﯾر واﻟﺗﻧظ$ﻣﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺎﻟطﺎﻗﺎت اﻟﺑﻧ$ﺔ - 
  : 1ن طر6) اﻟﺗواﺟد اﻻﻓﺗراﺿﻲ ﻣن ﺧﻼل ﻣﺎ ﺗﻘدﻣﻪ ﻣن اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻋ اﻹدارةﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﻣﺎ ﺗوﻓرﻩ ﺗطﺑﯾ) 
ﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن طر6) ﻣوﻗﻌﻬﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ وﻫذا ﻣﺎ ﺗوﺿﺢ اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ  - 
  .اﻟدراﺳ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻣﺛﺎل
د  ﻟﻔواﺗﯾرﻫﺎ اﻟﺑﻧك ﻟﻌﻣﻼﺋﻬﺎ ﻣﻧﺣﻬﺎ رﻗم ﺳر	 ﺧﺎص ﺑﺗﺳدﯾﺧدﻣﺎت اﻟدﻓﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋن طر6) ﻣﺎ ﺗوﻓرﻩ  - 
اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻣﻌﺎﻣﻠﺔ اﻟﻣﺎﻟ$ﺔ ﻣن ﺣﺳﺎب اﻟﻌﻣﯾﻞ إﻟﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺔ  ﺗﺣو6ﻞوﻫذا ﯾﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ )اﻟﻛﺗروﻧ$ﺎ 
  (.اﻟﺦ..اﻟﺧطو? اﻟﺟو$ﺔ اﻟﺟزاﺋر6ﺔ ،ﻣؤﺳﺳﺔ ﺳوﻧﻠﻐﺎز،ﻣؤﺳﺳﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻت ﻣوMﯾﻠ$س)
ﺎت،وﺎﻻت ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC اﻟﺻﯾدﻟ$ )*EPT(ﺗﺗم ﻋن طر6) ﺗواﺟد أﺟﻬزة : ﺧدﻣﺎت اﻟدﻓﻊ اﻟﻣﺳﺑ)  - 
ﺎﺧﺗﻼف أﻧﺷطﺗﻬﺎ ﺗطورا ﻓﻲ اﻟﻌدد،أﻣﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC ﻣؤﺳﺳﺎت  )EPT(اﺳﺗﺧدام أﺟﻬزة وﻋرف .اﻟﺦ..اﻟﺗﺄﻣﯾن،
ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻼﺳﺗﺧدام ﺗﺑﯾن ﺄن ﻧﻔور اﻟﻌﻣﻼء ﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟﻌﺎﻣﻞ اﻟﺛﻘﺔ واﻟﺗﻌود أﻣﺎ ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺗوﻓر ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ 
  .اﻷﺟﻬزة ﺗﺗﻔﺎدC اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﺣﺟﺔ اﻟﺗﺧوف ﻣن اﻟﺿراﺋب
ﺗﻌرف ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت دراﺳﺎت ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC ﻣﻧﺗﺟﺎت ﻫذا اﻟﻘطﺎع وﺗطو6رﻩ ﻣن : ﻗطﺎع اﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺎت :  ﺛﺎﻧﺎ
ﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻓﻲ اﻟدول اﻟﻣﺗﻘدﻣﺔ ﻣن طرف اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻧﺎﺷطﺔ ﻓﻲ اﻟاﺟﻞ ﺗﻘد$م ﺧدﻣﺎت ﺗﺄﻣﯾﻧﺔ ﺗرﻗﻰ إﻟﻰ 
ﺎﻻﺳﺗﺛﻣﺎرات اﻟﺗﻲ ﻟﻬﺎ أﺛر ﻋﻠﻰ  ﺎ ًوﺛ$ﻘ ﺎ ًﻣرMو? ارﺗﺎطاﻟاﻟﻧﺷﺎ? و ﺔ ﻗطﺎع اﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺎت وﺗﻧو$ﻊ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ،ﻧظرا ﻟﺣﺳﺎﺳ$
 اﻹدارةاﻹﻗﺗﺻﺎد،وﻋﻠ$ﻪ ﻓﺈن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ  اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷe ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺎت ﺗﻌﺗﺑر ﻓﻲ ﺑدا$ﺔ ﺗطﺑﯾ) 
وﻫذا ﯾﺗﺿﺢ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗوﻓرﻫﺎ ﺑﺗواﺟدﻫﺎ اﻻﻓﺗراﺿﻲ ﻋن طر6) ﻣوﻗﻌﻬﺎ  اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ
                                                           
1
  5102/90/31ﻣﻘﺎﺑﻠﺔ ﻣﻊ ﻣوظﻔﻲ ﺑﻧك اﻟﻘرض اﻟﺷﻌﺑﻲ اﻟﺟزاﺋر	،ﺑﺗﺎر6ﺦ   
*
  .ﺟﮭﺎز اﻟدﻓﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ 
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وﻋﻠ$ﻪ .ت وﺗﻔﺎﺻﯾﻞ ﺗﻘد$ﻣﻬﺎ ﺗﺗطﻠب ﺗواﺟد اﻟﻌﻣﯾﻞ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺗﺄﻣﯾﻧ$ﺔاﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ،ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ذﻟك ﻞ اﻟﺧدﻣﺎ
أﻣﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC ﺗطﺑﯾ) .وﺗﻌر6ﻒ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ.ﺗﻘﺗﺻر ﻋﻠﻰ ﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ  ﺄﻧﻬﺎ $ﻣن اﻟﻘول
  .ﯾﺗﻔﺎوت ﻣن ﻣؤﺳﺳﺔ إﻟﻰ أﺧرC اﻟﻧﺎﺷطﺔ ﻓﻲ ﻧﻔس اﻟﻧﺷﺎ?اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  اﻹدارة
 :ﺿﺎﻓﺔ ﻗطﺎع اﻟﺳﺎﺣﺔ واﻟ: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ 
ﻋرف ﺗطورا ﺑﯾرا ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC ﺗوﻓﯾر اﻟﺳ$ﺎﺣ$ﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت  ﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC اﻹ اﻹدارةإن ﺗطﺑﯾ)   
ﺗﻬﺎ ،ﻣﺎ اﺗﺟﻬت ﺟﻞ اﻟوﺎﻻت ﻣﺎﺎ واﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﻣﻣﺎرﺳﺔ ﻣﺧﺗﻠﻒ أﻧﺷطﺗﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل ﻣﺎ ﺗوﻓرﻩ اﺳﺗﺧداﻣﺗطﻠﺎﺗﻬ
 اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ اﻹدارةﻣﺎت اﻞ ﺗﻌز6ز اﺳﺗﺧدﻣواﻗﻊ اﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻣن اﺟﻞ اﻟﺗواﺟد اﻻﻓﺗراﺿﻲ ﻣن اﺟ ﻹﻧﺷﺎءاﻟﺳ$ﺎﺣ$ﺔ 
،ﺣﯾث ﺗﺳﻌﻰ اﻟوﺎﻻت اﻟﺳ$ﺎﺣ$ﺔ إﻟﻰ ﺗﻘد$م ﺧدﻣﺎت ﻟﻌﻣﻼﺋﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻋن طر6) اﻟﺧدﻣﺎت 
اﻟﺗﻲ  وﺻﻔﺣﺎﺗﻬﺎاﻟﺗﻲ ﺗوﻓرﻫﺎ ﻣن ﺧﻼﻟﻪ،ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ذﻟك اﻟدور اﻟرﺋ$ﺳﻲ اﻟذ	 ﺗﻠﻌﻪ ﻣواﻗﻊ اﻟﺗواﺻﻞ اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﻲ 
ﺣﻘ$ﻘﻲ ﺑﯾن اﻟﻌﻣﯾﻞ واﻟوﺎﻟﺔ اﻟﺳ$ﺎﺣ$ﺔ،ﻣﺎ ﺗﻘدم ﻫذﻩ اﻷﺧﯾرة ﺧدﻣﺎت اﻟﺣﺟز اﻟﻔﻧﺎدق وﺧدﻣﺎت ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ اﻟ
ﻣﺛﺎل ﻋن ﻫذﻩ )أﺧرC ﻋن طر6) اﺷﺗراﻛﻬﺎ ﻓﻲ ﻣﻧﺻﺎت ﻋﺎﻟﻣ$ﺔ ﻟﺗﻘد$م أﺣﺳن ﺧدﻣﺎت اﻟﺣﺟز ﺄﺳﻌﺎر ﻣﻣﯾزة 
ﺄن ﻫذﻩ  $ﻼﺣ،وMراﻣﺞ اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺎﻟﻔﯾزا ﻟﻌض اﻟدول ﻓﻘe ،ﻟﻛن ﻣﺎ (  SUODAMA، OG yMاﻟﻣﻧﺻﺎت 
ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻟﻣﻧﺻﺎت اﻟﻌﺎﻟﻣ$ﺔ ﻟﺗﻘد$م ﺧدﻣﺎت اﻟﺣﺟز  اﻻﺷﺗراكاﻻﺷﺗراﻛﺎت ﺗﻛﻠﻒ ﻣﺎﻟﻎ ﻣﺎﻟ$ﺔ ﻣﻌﺗﺑرة وﻋﻠ$ﻪ ﻣﺳﺗوC 
ﺎﻟﺑر6د اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  ﻣﺛﺎل اﻟوﺎﻟﺔ اﻟﺳ$ﺎﺣ$ﺔ ،ﻣﺎ ﺗﺳﺗﺧدم ﺧدﻣﺎت اﻻﻧﺗرﻧت  أﻋﻣﺎلاﻟﺦ ﯾرﺟﻊ إﻟﻰ ﺣﺟم ..واﻟﺗﺄﺷﯾرة
  (.ﺗذاﻛر اﻟﺣﺟز  ﻹرﺳﺎل)
وذﻟك  ﯾرﺟﻊ ﻻﻗﺗﺻﺎر ﻋﻠﻰ ﻌض اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻣﺗوﺳe  اﻹدارةﺗطﺑﯾ)  ﻟﻠﺿ$ﺎﻓﺔ ﻓﺈن ﻣﺳﺗوC  ﺎﻟﻧﺳﺔأﻣﺎ  
اﻟﺑر6د اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ،اﻟﺗﺻﻔﺢ ﻋﻠﻰ اﻟﻣواﻗﻊ )واﺳﺗﺧدام ﺧدﻣﺎت اﻻﻧﺗرﻧت اﻟﺳ$طﺔ ﻓﻘe ﺎﻟرﻗﺎﺔ  اﻻﺳﺗﺧداﻣﺎت
ﻠﻰ اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ  ﻋ،وﺗﻘد$م ﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺧدﻣﺎت  ﻣن اﺟﻞ ﺗﻘد$م ﺧدﻣﺎت اﻟﺣﺟز ﺧﺎﺻﺔ( اﻟﺦ..اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻟﻠﻔﻧﺎدق ،
   . اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻬﺎاﻗﻌﻣو 
ﺗﻣﯾز ﻗطﺎع اﻻﺗﺻﺎﻻت ﺑﺗطﺑ$ﻘﻪ ﻟﻺدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺷﻞ ﺟﯾد ﻣﻘﺎرﻧﺔ  : ﻗطﺎع اﻻﺗﺻﺎﻻت : اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث 
  .ﺎﻟﻘطﺎﻋﺎت اﻷﺧرC اﻟﻣدروﺳﺔ وﻫذا ﻣﺎ ﺳﻧوﺿﺣﻪ ﺷﻞ ﻣن اﻟﺗﻔﺻﯾﻞ
  : ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل :  أوﻻ 
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺗوﻓﯾرﻫﺎ ﻟﺟﻞ ﻣﺗطﻠﺎﺗﻬﺎ وﻣﻣﺎرﺳﺔ  اﻹدارةﺗﻣﯾزت ﻫذﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺷﻞ ﻣﺗﻔﺎوت ﻓﻲ ﺗطﺑﯾ) 
  : اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ و$ظﻬر ذﻟك ﺟﻠ$ﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC ﻞ ﻣن  اﻹدارةوظﺎﺋﻒ 
ﻋﺎﻟ$ﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﻓﻲ ﺗﻘد$م ﻔﺎءة  اتﻧظﺎم ﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺔ ﺑﻬذﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺗوﻓر ﻋﻠﻰ ﺑراﻣﺞ وﻣوارد ﺷر6ﺔ ذ - 
ﺗﻘدﻣﻪ اﻟواﺟﻬﺔ اﻟﺧﻠﻔ$ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻣﯾز ﺑﺗوﻓر ﺑراﻣﺞ ﺟد ﻣﺗطورة اﻟﺧدﻣﺎت ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗو6ﯾن ﺳﻬوﻟﺔ ﺗوﻓﯾرﻫﺎ ﻣن ﺧﻼل ﻣﺎ 
وﻣواﻛﺔ ﻟﻛﻞ اﻟﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺔ اﻟﻣﺗﺳﺎرﻋﺔ وﺗﻣﯾزﻫﺎ ﻓﻲ ﺗﻘد$م ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﻓﻲ اﻟواﺟﻬﺔ اﻷﻣﺎﻣ$ﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﻋﻠﻰ 
  .ﻣﺳﺗوC ﻣواﻗﻌﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ
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ﻟﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC ﺗﺳﺗﺧدم ﺎﻟدرﺟﺔ اﻷوﻟﻰ اﻟﺗﺳو6) اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ  ﻓﺈﻧﻬﺎﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC ﺗﺳو6) ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﻣأ - 
 ﺎﻹﺿﺎﻓﺔاﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  إﻋﻼﻧ$ﺔ أﺷرطﺔوﻓ)  أﺧرC ﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻋﻠﻰ ﻣواﻗﻊ اﻹ ﺎﻹﻋﻼﻧﺎتﻣوﻗﻌﻬﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ وﺗواﺟدﻫﺎ 
وذﻟك ﻋن طر6) ﻣﺎ ﺗوﻓرﻩ أﻧظﻣﺗﻬﺎ إﻟﻰ اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻟﺗرو6ﺟ$ﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾد$ﺔ،ﻣﺎ ﺗوﻓر ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻟﺟوﻫر ﺷﻞ اﻟﻛﺗروﻧﻲ 
ﻣﺎ ﺗوﻓر أ$ﺿﺎ اﻟﺑﯾﺋﺔ :ﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ أوﻣن ﻫﺎﺗﻒ اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻣﺎﺷرةاﻟﻔﻌﺎﻟﺔ وﻓ) رﺳﺎﺋﻞ ﻧﺻ$ﺔ ﻋن طرق اﻟﻣوﻗ
ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ .اﻻﻓﺗراﺿ$ﺔ ﻟﻌﻣﻼﺋﻬﺎ ﺣﯾث ﺗﻣﻧﻬم ﻣن اﻟﺗواﺻﻞ اﻻﻓﺗراﺿﻲ ﻣن أﺟﻞ طﻠب واﺳﺗﻼم اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﻌﻣﻼﺋﻬﺎ
اﻧظر اﻟﻣﻠﺣ) رﻗم  .ﻹﻣﺎﻧ$ﺔ ﺗوﺻﯾﻠﻬﺎ وﻓ) ﺧدﻣﺎت اﻻﻧﺗرﻧت اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻋن طر6) اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ
  (.10)
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ووﺻﻠت إﻟﻰ ﻣﺳﺗوC ﺟﯾد  اﻹدارةﺗﺳﻌﻰ ﻣدﯾر6ﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻت إﻟﻰ ﺗطﺑﯾ) : ت ﻣؤﺳﺳﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻ: ﺛﺎﻧﺎ 
اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻏﯾر ﻣرﺿﻲ ﺗﻣﺎﻣﺎ وﻫذا $ﺳﺗﻧﺗﺞ ﻣن ﺧﻼل ﻣﺳﺗوC اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ  أداءﻓﻲ ﺗطﺑ$ﻘﻬﺎ ﻟﻛن اﻧﻌﺎﺳﻪ ﻋﻠﻰ 
وﻫذا ﻣﻼء وﺗﺳدﯾد اﻟﻔواﺗﯾر ﻻ أﻛﺛر،ﻋﻠﻰ ﺗوﻓﯾر ﺧدﻣﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻟﻠﻌﺗﻘدﻣﻬﺎ واﻟذ	 ﻟم $ﻌرف ﺗطور ﺣﯾث إﻗﺗﺻر 
ﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  ﻟﺗوﻓﯾر ﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞ أﻣﺎ ﻹا اﻹدارة$ظﻬر ﻣﺳﺗوC ﺗطﺑﯾ) اﻟذ	  $ظﻬر ﻣن ﺧﻼل ﻓﻌﺎﻟ$ﺔ اﻟواﺟﻬﺔ اﻟﺧﻠﻔ$ﺔ 
ﻣﺳﺗوC ﺗﺣت اﻟﻣﺗوﺳe ﺣﯾث ﺗﺗوﺟب ﺣﺿور اﻟﻌﻣﯾﻞ وﻋدم اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن اﻟﺑﯾﺋﺔ  ااﻟواﺟﻬﺔ اﻷﻣﺎﻣ$ﺔ ﻻ زاﻟت ذ
اﻟﺗﺳو6) اﻟﺗﻘﻠﯾد	 أﻛﺛر ﺷﻲء  ﻋﻠﻰ،أﻣﺎ ﻋن ﺗﺳو6) ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﻓﻬو $ﻘﺗﺻر (وﻧﻲ ﻟﻠﻣدﯾر6ﺔاﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗر )اﻻﻓﺗراﺿ$ﺔ 
ﻟﻬﺎ  ﻟﻛﺗروﻧﻲاﻹوﻋﻠ$ﻪ ﯾﺗوﺟب ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺗﻔﻌﯾﻞ ﺗﺳو6) ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل ﺗواﺟدﻫﺎ اﻻﻓﺗراﺿﻲ وﻋن طر6) اﻟﻣوﻗﻊ 
ﻣﻼﺋﻬﺎ ﻟﻠﺗواﺻﻞ ﻣن ﻣﻊ ﻋاﻟﻌﻼﻗﺎت وع ﺑﻧﺎء ﺑراﻣﺞ ﻹدارة وﺗوﻓﯾر اﻟﺧدﻣﺎت ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗواﻩ،ﻣﺎ أﻧﻬﺎ ﺗﻔﺗﻘر ﻟﻣﺷر 
  . أﺟﻞ ﺗرﻗ$ﺔ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻟﻣﻘدﻣﺔ
  . إﺟراءات اﻟدراﺳﺔ اﻟﻣﯾداﻧﺔ :اﻟﻣﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲ 
اﻟﻣﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ واﻗﻊ وآﻓﺎق  اﻟﺣث ﻣوﺿوع ﻟﻣﻌﺎﻟﺟﺔ ﺗﺣﻘ$ﻘﻬﺎ إﻟﻰ ﺗﺳﻌﻰ اﻟّﺗﻲ واﻷﻫداف ﺳﺔدرااﻟ طﺑ$ﻌﺔ ﻣن اﻧطﻼﻗﺎ ً
 وMﻧﺎء ً- ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ دراﺳﺔ ﻣﯾداﻧ$ﺔ ﻟ –اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ  ﺗرﻗ$ﺔ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت  اﻹدارةﺗطﺑﯾ) 
 ﺗﺷﻣﻞ اﻟّﺗﻲ راءات اﻟﻣﯾداﻧ$ﺔ،اﻹﺟ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻧﺻر ﻫذا $ﺷﻣﻞ ﻋﻠﯾﻬﺎ، ﻟﻺﺟﺎﺔ اﻟدراﺳﺔ ﺳﻌت اﻟّﺗﻲ اﻟﺗﺳﺎؤﻻت ﻋﻠﻰ
  .ﻣراﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﻣﯾداﻧ$ﺔ وﻣﻧﻬﺟ$ﺔ وأدوات اﻟدراﺳﺔ واﻟﺗﻌر6ﻒ ﻣﺟﺗﻣﻊ وﻋﯾﻧﺔ اﻟﺣث وﺧﺻﺎﺋﺻﻬﺎ
  ﺔﻣراﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﻣﯾداﻧ :اﻟﻣطﻠب اﻷول 
 :ﻣرت اﻟدراﺳﺔ ﺎﻟﻣراﺣﻞ اﻟﺗﺎﻟ$ﺔ 
  : ﻣرﺣﻠﺔ ﻣﺎ ﻗﺑﻞ اﻟﺗطﺑﯾ:  اﻟﻔرع اﻷول 
 :اﺷﺗﻣﻠت ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺧطوات اﻟﺗﺎﻟ$ﺔ    
 (ﻋﯾﻧﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ)ﺟﻣﻊ ﺎﻓﺔ اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺣوﺛﺔ - 
 .ر	 ﺗﺻﻣ$م اﺳﺗﺎﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ وﻋرﺿﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺣﻣﯾن ﻻﺧﺗﺎر اﻟﺻدق اﻟظﺎﻫ - 
 .ﺗﺣدﯾد ﻣواﻗﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ - 
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   :ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺗطﺑﯾ :  اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ
اﺷﺗﻣﻠت ﻋﻠﻰ  ﻌد إﻋداد اﻟﻧﺳﺧﺔ اﻟﻧﻬﺎﺋ$ﺔ ﻣن اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﻗﺎﻣت اﻟﺎﺣﺛﺔ ﺎﻹﺟراءات اﻵﺗ$ﺔ ﻹﺗﻣﺎم اﻟدراﺳﺔ اﻟﻣﯾداﻧ$ﺔ 
  :اﻟﺧطوات اﻟﺗﺎﻟ$ﺔ 
  .ﻗﺎم ﻫواﺗﻔﻬﺎ وMر6دﻫﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲإﻋداد اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ اﻟﻣﺗوﻓرة ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﺑﺗﻌﺎوﻧﯾﻬﺎ وأر  - 
ﺗم اﻹﺗﺻﺎل ﻌدة ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ وﺗم اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻣواﻓﻘﺔ ﻣن اﻷﻏﻠﺑ$ﺔ ﻣﻧﻬﺎ ورﻓض وﺗﻌذر اﻟﻌض  - 
  .اﻵﺧر
 6102/90/90:ﻗﺎﻣت اﻟﺎﺣﺛﺔ ﺑﺗوز6ﻊ اﻻﺳﺗﺑ$ﺎﻧﺎت ﻋﻠﻰ ﻣوظﻔﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﺧﻼل اﻟﻔﺗرة ﻣﺎ ﺑﯾن  - 
  . 6102/30/51- 
 6102/20/21ﻣﻘﺎﻼت ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﺑوﻻ$ﺔ ﺳرة ﻓﻲ اﻟﻔﺗرة ﻣﺎ ﺑﯾن  ﻗﺎﻣت اﻟﺎﺣﺛﺔ ﺑﺈﺟراء ﻣﺟﻣوﻋﺔ - 
  .وذﻟك ﻐرض اﻟﺗﻘرب ﻣن واﻗﻊ ﻋﻣﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت  اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﺑوﻻ$ﺔ ﺳرة 6102/30/21إﻟﻰ 
ﻋﻠﻰ أ$ﺔ ﻣﻼﺣظﺎت واﺳﺗﻔﺳﺎرات  ﺗوز6ﻊ اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﻋﻠﻰ أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻣﻊ ﻣراﻋﺎة ﺗواﺟد اﻟﺎﺣﺛﺔ وﻗت ﺗﻌﺑﺋﺗﻬﺎ - 
 .د اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻟﺿﻣﺎن اﻟدﻗﺔ ﻓﻲ ﺗﻌﺑﺋﺗﻬﺎاﻟﺗﻲ ﯾﺑدﯾﻬﺎ أﻓرا
 " SSPS"اﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗرﻣﯾز اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن وﺗﻔر6ﻎ اﻟﻣﺳﺗرد ﻣﻧﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﺑرﻧﺎﻣﺞ اﻹﺣﺻﺎﺋﻲ  - 
 .اﺳﺗﺧدام اﻷﺳﺎﻟﯾب اﻹﺣﺻﺎﺋ$ﺔ اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت اﻟﺗﻲ ﺣﻣﻠت ﻣن اﺳﺗﺑ$ﺎن اﻟدراﺳﺔ - 
  ﻣرﺣﻠﺔ ﺗﻔﺳﯾر وﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ : اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث 
  ﯾﻞ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ  ﻣرﺣﻠﺔ ﺗﻔﺳﯾر وﺗﺣﻠ :أوﻻ 
  .ﻌد اﻟﻘ$ﺎم ﺎﻟﺗﺣﻠﯾﻞ اﻹﺣﺻﺎﺋﻲ ﺛم ﺗﻔﺳﯾر ﻣﺎ ﺗوﺻﻞ إﻟ$ﻪ ﻣن ﻧﺗﺎﺋﺞ 
 ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ واﻟﺗوﺻﺎت :ﺛﺎﻧﺎ 
 : اﺷﺗﻣﻠت ﻋﻠﻰ اﻟﺟواﻧب اﻵﺗ$ﺔ 
 .ﻋرض ﻣﺎ ﺗوﺻﻞ إﻟ$ﻪ ﻣن ﻧﺗﺎﺋﺞ  - 
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ  اﻹدارةﺗﻘد$م ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺗوﺻ$ﺎت ﻟﺗﻌز6ز اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن إﺳﻬﺎﻣﺎت ﺗطﺑﯾ)  -
 .ﺗﺳﯾﯾر اﻟﺧدﻣﺔ وﺗﻘد$ﻣﻬﺎ وﺗﺳو$ﻘﻬﺎﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC  ﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋراﻟﻣؤﺳﺳﺎت ا
  .ﻣﺻﺎدر ﺟﻣﻊ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟﺑﺎﻧﺎت: اﻟراﻊاﻟﻔرع 
  :اﻋﺗﻣدت اﻟدراﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻧوﻋﯾن ﻣن اﻟﻣﺻﺎدر اﻟﺗﻲ ﺗوﻓر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟﺑ$ﺎﻧﺎت اﻟﻼزﻣﺔ ﻟدراﺳﺔ أﻫﻣﻬﺎ 
 : وﺗﺗﺄﻟﻒ ﻣن اﻵﺗﻲ : ﻣﺻﺎدر اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت اﻟﺛﺎﻧو$ﺔ :  أوﻻ
 .اﻟﻛﺗب واﻟدور6ﺎت واﻟﻣﺟﻼت ذات اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣوﺿوع اﻟدراﺳﺔ .1
 اﻷﺣﺎث اﻟﺳﺎﻘﺔ ﻓﻲ ﻧﻔس اﻟﻣوﺿوع واﻟﻣﻠﺗﻘ$ﺎت واﻟﻣؤﺗﻣرات .2
 .اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ .3
 .اﻹﺣﺻﺎﺋ$ﺎت واﻟﻧﺷرات اﻟرﺳﻣ$ﺔ  .4
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 : ﻣﺻﺎدر اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت اﻷوﻟ$ﺔ  :ﺛﺎﻧﺎ 
  :ﺗﺎﻟ$ﺔ اﻋﺗﻣدت اﻟدراﺳﺔ ﻓﻲ ﺟﻣﻊ اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت اﻷوﻟ$ﺔ ﻋﻠﻰ اﻷدوات اﻟ
ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﺗﺳﺟﯾﻞ أﻫم اﻟﻣﻼﺣظﺎت  اﻟﻣرﺗطﺔ ﻣﺗﻐﯾرات اﻟدراﺳﺔ  ﻣن طرف اﻟﺎﺣﺛﺔ ﻋﻧد ﺗوز6ﻊ :اﻟﻣﻼﺣظﺔ  .1
 .ﻣن أﺟﻞ اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ وﺗوظ$ﻔﻬﺎ أﺛﻧﺎء اﻟﻘ$ﺎم ﺑﺗﺣﻠﯾﻞ أﺳﺋﻠﺔ اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن اﻹدار6ﯾن اﻟﻌﺎﻣﻠﯾناﻻﺳﺗﺑ$ﺎﻧﺎت ﻋﻠﻰ 
ﺔ ﻣﻊ ﻣدراء اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ ﺗم إﺟراء ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﻘﺎﻼت ﻏﯾر ﻣﻬ$ﻠﺔ اﺳﺗطﻼﻋ$: اﻟﻣﻘﺎﺑﻠﺔ .2
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  اﻹدارةﺣﯾث ﺗم ﻣن ﺧﻼل اﻟﻣﻘﺎﺑﻠﺔ ﺗوﺿ$ﺢ ﻣﻔﻬوم  ﻞ ﻣن ،اﻟدراﺳﺔ اﻟذﯾن ﺗﻣن ﻣن ﻟﻘﺎﺋﻬم
ﻣﺎ ﻗﺎﻣت اﻟﺎﺣﺛﺔ طرح ﻌض اﻷﺳﺋﻠﺔ ذات اﻟﻌﻼﻗﺔ وذﻟك ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻣﻌﻠوﻣﺎت وﺗﻔﺳﯾرات أﻋﻣ) .وﻣﺗطﻠﺎﺗﻬﺎ
ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  اﻹدارة$ﺔ وﻣدC ﻣﻣﺎرﺳﺔ وظﺎﺋﻒ اﻹﻟﻛﺗروﻧ اﻹدارةﺣول ﻣدC ﺗوﻓر اﻟﻣﺗطﻠﺎت ﺗطﺑﯾ) 
اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ،ﺣﯾث $ظﻬر دورﻫﺎ ﻓﻲ ﺗرﻗ$ﺔ ﻗطﺎع  اﻹدارةواﻟﺗﻲ ﺗﻌس ﺑدورﻫﺎ ﻣﺳﺗوC ﺗطﺑﯾ) اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ 
ﺿﺎﻓﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن ﺧﻼل ﺗﺣﺳﯾن ﻞ ﻣن ﻧظﺎم ﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻣز6ﺞ اﻟﺗﺳو$ﻘﻲ ﻟﻬﺎ،إدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ ﺎﻹ
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ وﻣﺎ  اﻹدارةإﻟﻰ اﻵﻓﺎق اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠ$ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻣن اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣﻧﻬﺎ ﻋﻧد ﻣواﻛﺔ اﻟﺗطورات ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗطﺑﯾ) 
 .ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﻘدﻣﻪ
،وﻟﻬذا ﺗم اﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﯾﻬﺎ  $ﻌﺗﺑر اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن أﺣد أﻫم اﻷدوات اﻟﺗﻲ ﺗﺧﺗص ﺑﺟﻣﻊ اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت اﻷوﻟ$ﺔ:  اﻻﺳﺗﺑﺎن  .3
واﻟﻔرص اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ ﻣن ﺑوﻻ$ﺔ ﺳرة اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ  اﻹدارةﻣ$ﺔ ﺗطﺑﯾ) اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ أﻫ ﻣن أﺟﻞ
أﻣﺎ ﻋن اﻵﻟ$ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗم ﺑﻬﺎ ﺗﺻﻣ$م ﻓﺎق اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠ$ﺔ ﻟﻬﺎ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ،وﺻوﻻ إﻟﻰ اﻵ ﺧﻼل ﺗطﺑ$ﻘﻬﺎ
ﺗﻬﺟﺔ ﻓﻲ اﻟﻔﺻول اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﻣن أﺟﻞ اﺧﺗﺎر ﻓرﺿ$ﺎت اﻟﺣث ﻓﻘد ﺗم ﺗﺻﻣ$ﻣﻪ ﺷﻞ ﯾﺗﻼءم واﻟﺧطﺔ اﻟﻣﻧ
اﻟﻧظر6ﺔ،ﺣﯾث اﺳﺗﻌﺎﻧت اﻟﺎﺣﺛﺔ ﺎﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟواردة ﻓﻲ اﻟﺟﺎﻧب اﻟﻧظر	 وﺻ$ﺎﻏﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺷﻞ ﻋﺎرات ﺗﻧدرج 
وﻗد ﺗﺿﻣن .ﺿﻣن أﺳﺋﻠﺔ ﻣﺣددة،ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻻﺳﺗرﺷﺎد ﺑﻌض اﻟدراﺳﺎت اﻟﺳﺎﻘﺔ ذات اﻟﺻﻠﺔ ﻣوﺿوع اﻟﺣث
 : اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن اﻷﺟزاء اﻟﺗﺎﻟ$ﺔ 
اﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻟوﺣدة اﻟﻣﻌﺎﯾﻧﺔ ﻣن ﺣﯾث اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت اﻟﺷﺧﺻ$ﺔ ( 7- 1)رات ﻣن ﺗﺿﻣﻧت اﻟﻔﻘ: ء اﻷول  اﻟﺟـــــز 
 .واﻟوظ$ﻔ$ﺔ
ﺗوﻓر ﻣﺗطﻠﺎت  ﺣﯾث ﺗﺿﻣﻧت ﻌد اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ اﻹدارةﺗطﺑﯾ) ﺗﺿﻣﻧت ﻓﻘرات ﺗﻘ$س أﻌﺎد اﻟﻣﺗﻐﯾر :اﻟﺟزء اﻟﺛﺎﻧﻲ  
 .( 51- 1)اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻣن  اﻹدارةوﻌد  وظﺎﺋﻒ ( 32- 1)اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻣن  اﻹدارة
ﻌد ﻧظﺎم ﺗﻘد$م ﺗرﻗ$ﺔ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﺣﯾث ﺗﺿﻣﻧت  ﺗﺿﻣﻧت ﻓﻘرات ﺗﻘ$س أﻌﺎد اﻟﻣﺗﻐﯾر: اﻟﺛﺎﻟث  اﻟﺟزء  
 .(01- 1)وﻌد إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻣن  (03- 1)ﻣن  اﻟﻣز6ﺞ اﻟﺗﺳو$ﻘﻲ اﻟﺧدﻣﻲ،و ﻌد (9-1)اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن  
ﻩ اﻟدراﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﻘ$ﺎس ﻓﻲ ﻫذ ﺗﺿﻣﻧت أﺳﺋﻠﺔ اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن اﻷﺳﺋﻠﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗطﻠب إﺟﺎﺔ واﺣدة،ﻣﺎ اﻋﺗﻣدت اﻟﺎﺣﺛﺔ 
اﻟﻔﺋو	 ﻟ$رت و$ﺳﺗﺧدم ﻣﻘ$ﺎس ﻟ$رت ﺑدرﺟﺔ ﺑﯾرة ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﻗ$ﺎس اﻻﺗﺟﺎﻫﺎت،ﺣﯾث $ﻌﺑر ﻋن درﺟﺔ ﻣواﻓﻘﺔ 
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اﻟﻣﺳﺗﺟﯾب ﻋﻠﻰ ﻓﻘرة ﺗﻌﺑر ﻋن اﺗﺟﺎﻩ ﻟﻘﺿ$ﺔ ﻣﺎ،ﺣﯾث ﺗﺿﻣﻧت ﺑداﺋﻞ اﻹﺟﺎﺔ ﺳﻠم ﻟ$رت اﻟﺧﻣﺎﺳﻲ  ﻓﻲ ﺧﻣس 
  : ﺣث وذﻟك وﻓ) ﻣﺎﯾﻠﻲ ﻣﺣﺎور ﻻﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿ$ﺎت وﻣن ﺛم اﻹﺟﺎﺔ ﻋﻠﻰ إﺷﺎﻟ$ﺔ اﻟ
  ﺳﻠم ﻟOﺎرت اﻟﺧﻣﺎﺳﻲ(: 04)اﻟﺟدول رﻗم
ﻣﺗوﻓر ﺑدرﺟﺔ   درﺟﺔ اﻟﻣواﻓﻘﺔ




  ﺑدرﺟﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ 
ﻣﺗوﻓر ﺑدرﺟﺔ 
  ﺑدرﺟﺔ ﻗﻠﯾﻠﺔ
  ﻏﯾر ﻣﺗوﻓرة
  1  2  3  4  5  اﻟوزن اﻟﻣرﺟﺢ
،دار اﻟﺻــــــــــﻔﺎء ﻟﻠﻧﺷــــــــــر sspS$ ــــــــــﺔ ﷴ أﺑ ــــــــــو ز6د،أﺳــــــــــﺎﻟﯾب اﻟﺗﺣﻠﯾــــــــــﻞ اﻹﺣﺻــــــــــﺎﺋﻲ ﺎﺳــــــــــﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ: اﻟﻣﺻــــــــــدر
  .22،ص5002واﻟﺗوز6ﻊ،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،
ﻓﻬو ﻣﻧﺧﻔض ﺟدا ، وٕاذا  ﺎن اﻟﻣﺗوﺳe اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ  97.1و 1وﻋﻠ$ﻪ إذا ﺎن اﻟﻣﺗوﺳe اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ ﻟﻠﻣﺗﻐﯾر ﯾﺗراوح ﺑﯾن 
 06.2أﻣﺎ إذا ﺎن اﻟﻣﺗوﺳe اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ ﻟﻠﻣﺗﻐﯾر ﯾﺗراوح ﺑﯾن  ﻓﻬو ﻣﻧﺧﻔض ، 95.2و 08.1ﻟﻠﻣﺗﻐﯾر ﯾﺗراوح ﺑﯾن 
ﻓﻬو ﻋﺎل،أﻣﺎ إذا ﺎن   91.4و 04.3و إذا ﺎن اﻟﻣﺗوﺳe اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ ﻟﻠﻣﺗﻐﯾر ﯾﺗراوح ﺑﯾن  ﻬو ﻣﺗوﺳe،ﻓ 93.3و
  .ﻓﻬو  ﻋﺎل ﺟدا  5- 02.4ﯾﺗراوح ﺑﯾن 
  اﻟدراﺳﺔ  ﻣﻧﻬﺟﺔ و ﺻدق وﺛﺎت أداة:اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ 
اﻹﺣﺻﺎﺋﻲ اﻟدراﺳﺔ ،وأﺳﺎﻟﯾب اﻟﺗﺣﻠﯾﻞ  ﻫذﻩ اﻟﻣطﻠب اﻟﺗطرق إﻟﻰ اﻟﻣﻧﻬﺞ اﻟﻌﻠﻣﻲ اﻟﻣﺗﻊ ﻓﻲا ﺳﯾﺗم ﻣن ﺧﻼل ﻫذ
  (.ﺻدق وﺛﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن)اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ واﺧﺗﺎر ﺻدق وﺛﺎت أداة اﻟدراﺳﺔ 
  :ﻣﻧﻬﺞ اﻟدراﺳﺔ : اﻟﻔرع اﻷول 
ﺗﺗطﻠب أ	 دراﺳﺔ ﻋﻠﻣ$ﺔ ﻣﻧﻬﺞ ﻋﻠﻣﻲ ﯾﺗﻌﻪ اﻟﺎﺣث،ﻹﺛﺎت ﻓرﺿ$ﺎت ﺣﺛﻪ،ﻣن ﺧﻼل اﻻﻧﺳﺟﺎم اﻟذ	 ﯾﺧﻠﻘﻪ 
وﻟﺗﺣﻠﯾﻞ ﻣوﺿوع دراﺳﺗﻧﺎ ﻫذا اﺗﻌﻧﺎ اﻟﻣﻧﻬﺞ اﻟﻣﻧﻬﺞ اﻟﻌﻠﻣﻲ اﻟﻣﺳﺗﺧدم ﺑﯾن ﻓرﺿ$ﺎت اﻟﺣث وﻋﻣﻠ$ﺔ إﺛﺎﺗﻬﺎ ﻣﯾداﻧ$ﺎ،
أﺳﻠوب ﻣن أﺳﺎﻟﯾب اﻟﺗﺣﻠﯾﻞ اﻹﺣﺻﺎﺋﻲ اﻟﻣرز ﻋﻠﻰ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺎﻓ$ﺔ،ودﻗ$ﻘﺔ ﻋن :"واﻟذ	 $ﻌرف ﺄﻧﻪ  .اﻟوﺻﻔﻲ
ظﺎﻫرة أو ﻣوﺿوع ﻣﺣدد ﻣن ﺧﻼل ﻓﺗرة أو ﻓﺗرات زﻣﻧ$ﺔ ﻣﻌﻠوﻣﺔ،وذﻟك ﻣن أﺟﻞ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻧﺗﺎﺋﺞ ﻋﻠﻣ$ﺔ ﺛم 
  1."ﺗﻔﺳﯾرﻫﺎ طر6ﻘﺔ ﻣوﺿوﻋ$ﺔ 
ﺣﯾث $ﺷﻣﻞ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن  2." اﻟﻣﻧﻬﺞ اﻟذ	 ﯾرﺗe ظﺎﻫرة ﻣﻌﺎﺻرة ﻘﺻد وﺻﻔﻬﺎ وﺗﻔﺳﯾرﻫﺎ:" ﻌرف أ$ﺿﺎ و$
  : 3اﻷﺳﺎﻟﯾب اﻟﺗﻲ ﺗم اﻻﺳﺗﻌﺎﻧﺔ ﺑﻬﺎ 
  .ﯾوﺿﺢ اﻟﻌﻼﻗﺔ وﻣﻘدارﻫﺎ وﻫذا ﺑﺈﺳﺗﺧدام اﻟﻣﻼﺣظﺔ أﺛﻧﺎء اﻟدراﺳﺔ اﻟﻣﯾداﻧ$ﺔ(: اﻟﺣﻠﻘﻲ)أﺳﻠوب اﻟﺣث اﻻرﺗﺎطﻲ  - 
                                                           
،دار اﻟﻣﻧﺎﻫﺞ ﻟﻠﻧﺷر (ﺎﻛوﻟور1وس،ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر ،دOﺗوراﻩ ﻣﻧﻬﺟﺔ إﻋداد اﻟﺣوث واﻟرﺳﺎﺋﻞ اﻟﺟﺎﻣﻌﺔ) اﻟﺣث اﻟﻌﻠﻣﻲﻏﺎز	 ﻋﻧﺎ$ﺔ ،1
  .،ﺑﺗﺻرف95،ص4102ﺗوز6ﻊ،ﻋﻣﺎن،واﻟ
،ﻣﻧظﻣـﺔ اﻟﻌرM$ـﺔ ﻟﻠﺗﻧﻣ$ـﺔ اﻹدار6ـﺔ ،ﺟﺎﻣﻌـﺔ اﻟـدول اﻟﻌرM$ـﺔ (ﻋﺎﻣـﺔ ﻟﻠـﺎﺣﺛﯾن اﻟﻣﺑﺗـدﺋﯾن إرﺷـﺎدات)ﻣﻧﻬﺞ اﻟﺣث اﻟﻌﻠﻣـﻲ ﻓـﻲ إدارة اﻷﻋﻣـﺎلﻓﺗﺣﻲ اﺑراﻫ$م ،ﷴ أﺣﻣد، 2
  .62،ص4102،ﻣﺻر،
  .62،ص اﻟﻣرﺟﻊ ﻧﻔﺳﻪ  3
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و6ﻬدف ﻻﻛﺗﺷﺎف اﻷﺳﺎب اﻟﻛﺎﻣﻧﺔ وراء ﺳﻠوك ﻣﻌﯾن ﻣن ﻣﻌط$ﺎت ﺳﺎﻘﺔ ،ﻣﺎ : أﺳﻠوب اﻟﺣث اﻟﺳﺑﺑﻲ اﻟﻣﻘﺎرن  - 
ظﺎﻫرة ﻣﻌروﻓﺔ و6ﺑدأ اﻟﺎﺣث ﻣﻼﺣظﺔ (اﻷﺳﺎب)ذﻟك اﻟﺣث اﻟذ	 ﺗﻛون ﻓ$ﻪ اﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟﻣﺳﺗﻘﻠﺔ :"$ﻌرف ﻋﻠﻰ أﻧﻪ 
  .1"اﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟﻣﺳﺗﻘﻠﺔ ﻟﻣﺣﺎوﻟﺔ ﻣﻌرﻓﺔ ﻋﻼﻗﺗﻬﺎ اﻟﻣﺣﺗﻣﻠﺔ وآﺛﺎرﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟﺗﺎﻌﺔ
  ﺻدق وﺛﺎت أداة اﻟدراﺳﺔ : ع اﻟﺛﺎﻧﻲ اﻟﻔر 
$ﻌﺗﺑر اﻟﺛﺎت واﻟﺻدق ﻣن اﻻﺧﺗﺎرات اﻟﺿرور6ﺔ ﺣﯾث اذا ﺗﺣﻘ) اﻟﺛﺎت واﻟﺻدق ﻓﻲ اﻟدراﺳﺔ ﻓذﻟك $ﻌطﻲ ﺛﻘﺔ  
اﻟﻧﺣو ﺑﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟدراﺳﺔ و$ﺳﻣﺢ ﻟﻠﺎﺣث ﺑﺗﻌﻣ$م ﻧﺗﺎﺋﺞ ﺣﺛﻪ ،وﻋﻠ$ﻪ ﺳﯾﺗم اﺧﺗﺎر اﻟﺻدق واﻟﺛﺎت ﻟﻬذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﻋﻠﻰ 
  :اﻟﺗﺎﻟﻲ
  :ﺳﺗﺑﺎن ﺻدق اﻻ: أوﻻ 
ﺳﻧﺗطرق إﻟﻰ ﻗ$ﺎس ﺻدق اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﻣن ﺧﻼل ﻞ ﻣن اﻟﺻدق اﻟظﺎﻫر	 وﺻدق اﻟﻣﺣﺗوC ﻷداة ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ  
  :ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ 
 :اﻟﺻدق اﻟظﺎﻫر:  .1
ﺎن اﻟدراﺳﺔ، أ	 درﺟﺔ اﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺣﺗوC ﻓﻘراﺗﻬﺎ ﻓﻲ ﻗ$ﺎس ﻣﺎ أﻋدت $ﻟﺗﺣﻘ) ﻣن اﻟﺻدق اﻟظﺎﻫر	 ﻻﺳﺗﺑ  
ﻣﻠﺣ) اﻟأﻧظر )ن اﻷﺳﺎﺗذة اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻓﻲ ﺟﺎﻣﻌﺎت ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻷﺟﻞ ﻗ$ﺎﺳﻪ، ﻓﻘد ﺗم ﻋرﺿﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣ
ﻣﺗﻪ ﻟﻠواﻗﻊ ءاﻟدراﺳﺔ وﺳﻼﻣﺔ ﺑﻧﺎﺋﻪ وﻣدC وﺿوح ﻓﻘراﺗﻪ وﻣﻼ اﺳﺗﺑ$ﺎنوذﻟك ﻣن أﺟﻞ اﻟﺗﺄﻛد ﻣن ﺷﻣوﻟ$ﺔ ،((20)رﻗم
ﺣﯾث ﺗﻌددت ﺗوﺟﯾﻬﺎت اﻟﻣﺣﻣﯾن وﺗرزت ﻋﻠﻰ ﺿرورة اﻟﺗﻘﻠ$ص ﻟﻌض اﻟﻌﺎرات  ﻣن ﻌض اﻟﻣﺣﺎور اﻟﻣﺣوث،
رات ،وMﻧﺎءا ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻼﺣظﺎت واﻟﺗوﺟﯾﻬﺎت اﻟﺗﻲ أﻗرﻫﺎ اﻟﻣﺣﻣون ﻗﺎﻣت اﻟﺎﺣﺛﺔ ﺑﺈﺟراء وٕاﺿﺎﻓﺔ ﻌض اﻟﻌﺎ
رﺻت ﻣﺎ ﺣ(.30)ﻣﻠﺣ) رﻗماﻟاﻟﺗﻌد$ﻼت اﻟﺗﻲ أﺷﺎر ﻟﻬﺎ ﻣﻌظم اﻟﻣﺣﻣﯾن ﻟ$ون اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﻓﻲ ﺻورﺗﻪ اﻟﻧﻬﺎﺋ$ﺔ  
ﻓﻘراﺗﻬﺎ، ﻣﻣﺎ زاد ﻣن ﻣن ﺧﻼل ﻣﺗﺎﻌﺔ ﻋﻣﻠ$ﺔ اﻟﺗوز6ﻊ واﻟرد ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺗﻔﺳﺎرات ﺷﺄن  اﻻﺳﺗﺑ$ﺎناﻟﺎﺣﺛﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﻞء 
  .اﻻطﻣﺋﻧﺎن إﻟﻰ ﺻﺣﺔ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺗﻲ ﺗم اﻟﺗوﺻﻞ إﻟﯾﻬﺎ
 :ﺻدق اﻟﻣﺣﺗوE   .2
م ﺗوﻣدC إرﺗﺎ? اﻟﺟواﻧب اﻟﻣوﻧﺔ ﻟﻬﺎ ﻣﻊ ﻌﺿﻬﺎ اﻟﻌض، ،ﺎن$ﻟﺗﺣﻘ) ﻣن ﺻدق اﻟﻣﺣﺗوC ﻷﻌﺎد وﻋﺎرات اﻻﺳﺗﺑ  






                                                           
  .052، ص6002 ،ﻣﺗﺔ اﻟﻌﺑ$ﺎن ،اﻟر6ﺎض،اﻟﺳﻌود$ﺔ، اﻟطﻌﺔ اﻟراﻌﺔ،م اﻟﺳﻠوOﺔاﻟﻣدﺧﻞ إﻟﻰ اﻟﺣث ﻓﻲ اﻟﻌﻠو ﺻﺎﻟﺢ ﺑن ﺣﻣد اﻟﻌﺳﺎف،  1
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  ﻟﻸﻌﺎد اﻟﻣﺻﻔوﻓﺔ اﻻرﺗﺎW( : 14)رﻗم  اﻟﺟدول
  اﻟﻣﺣﺎور
وﻓر  ﻣﺗطﻠﺎت ﺗ
  اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻹدارة
  اﻹدارةوظﺎﺋﻒ 
  اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ
ﺑﻧﺔ ﻧظﺎم  
  اﻟﺧدﻣﺔ




 اﻹدارةﺗوﻓر ﻣﺗطﻠﺎت  
  اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ
  847.0  308.0  528.0  648.0  1
 اﻹدارةوظﺎﺋﻒ 
  اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ
  047.0  018.0  928.0  1  648.0
  597.0  778.0  1  928.0  528.0  ﺑﻧﺔ ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺔ
  448.0  1  778.0  018.0  308.0  اﻟﻣز1ﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ
  1  488.0  597.0  047.0  847.0  اﻟﻌﻣﻼءإدارة ﻋﻼﻗﺎت 
  02ssps  ﺑرﻣﺟ$ﺔ ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدامﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ :اﻟﻣﺻدر 
وﺟود ارﺗﺎ? ﻗو	 ﺑﯾن اﻟﻌﺎرات واﻟﻣﺣﺎور اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺗﻣﻲ إﻟﯾﻬﺎ، وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻓﺈن ﻫذﻩ اﻟﻌﺎرات  ﺧﻼل اﻟﺟدول $ﻼﺣ ﻣن 
وﻋﻠ$ﻪ ﺗم إﺛﺎت  ﻋﻼﻩوﻓﻘﺎ ﻟﻣﺎ ﻫو ﻣوﺿﺢ أ  ﻣﺻﻔوﻓﺔ اﻻرﺗﺎ?وﻫذا ﻣﺎ ﯾؤدﻩ ﻧﺗﺎﺋﺞ .ﺗﻌﺑر ﺷﻞ ﻓﻌﻠﻲ ﻋن اﻟﻣﺣﺎور
  . ﻩﻌﺎدارﺗﺎ? أﻣن ﺧﻼل  اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن دق ﻣﺣﺗوC ﺻ
  :اﻟدراﺳﺔ ﺎناﺳﺗﺑﺛﺎت :ﺛﺎﻧﺎ 
ﺎن  ﺗم ﺣﺳﺎب ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻﺗﺳﺎق اﻟداﺧﻠﻲ ﻟﻔﻘراﺗﻬﺎ، ﺣﯾث  $ﺷﯾر ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻﺗﺳﺎق اﻟداﺧﻠﻲ إﻟﻰ $ﻟﻘ$ﺎس ﺛﺎت اﻻﺳﺗﺑ
 أﻟﻔﺎم اﺳﺗﺧدام ﻣﻌﺎﻣﻞ ـــــــــــــــــﺣﯾث ﺗﺷﻞ ﻣﺟﻣوﻋﺔ واﺣدة ، وﻗد ﺗ،ﺎن$ﻓﻘرات اﻻﺳﺗﺑ اﻟدرﺟﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻧﺎﻏم ﺑﻬﺎ 
ﻣﻌﺎ، ﺣﯾث ﺗم ﺣﺳﺎب ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻟﺛﺎت ﻷداة   ﺎن$$ﻘ$س ﻣدC اﻟﺗراe اﻹﯾﺟﺎﺑﻲ ﻟﻔﻘرات اﻻﺳﺗﺑ ﺑدورﻩروﻧﺎخ،اﻟذ	 
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  ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻟﺛﺎت أﻟﻔﺎ Oروﻧﺎخ( 24)اﻟﺟدول رﻗم  
ﻋدد   ﻣﺣﺎور Oﻞ ﻣﺣﺎور  ﻋﻧوان اﻟﻘﺳم  اﻻﺳﺗﺑﺎن
  اتاﻟﻌﺎر 
ﻣﻌﺎﻣﻞ أﻟﻔﺎ 
  ﻋﻧوان اﻟﻣﺣور  رﻗم  اﻟﻣﺣور  Oروﻧﺎخ
  اﻟﺟزء
  اﻟﺛﺎﻧﻲ
  اﻹدارةﺗطﺑﯾ 
  اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ
 اﻹدارةﺗوﻓر ﻣﺗطﻠﺎت   1- 2
  اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ
  669.0  32
  
  2- 2
 اﻹدارةوظﺎﺋﻒ ﻣﻣﺎرﺳﺔ 
  ﻟﻛﺗروﻧ$ﺔﻹا
  749.0  51





  739.0  90 ﺑﻧ$ﺔ ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺎت  1- 3
  779.0  03  ﺞ اﻟﺗﺳو$ﻘﻲ اﻟﺧدﻣﻲ6ﻣز   2- 3
  459.0  01  ﻌﻣﻼءإدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟ  3- 3
  589.0  94  اﻟﺛﺎﻟث اﻟﻣﺣورﻣﺟﻣوع   اﻟﻣﺟﻣوع اﻟﻛﻠﻲ
  989.0  78  اﻟﻣﺟﻣوع اﻟﻛﻠﻲ
  02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر
اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣﺑﻧ$ﺔ ﻓﻲ اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ  إﻟﻰ أن ﻗ$ﻣﺔ ﻣﻌﺎﻣﻞ أﻟﻔﺎ روﻧﺎخ ﻟﻛﺎﻓﺔ اﻟﻣﻘﺎﯾ$س اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ ﻓﻲ اﻟدراﺳﺔ ﺗﺷﯾر 
واﻟذ	 اﻋﺗﻣدﻩ ﻋدد ﺑﯾر ﻣن اﻟﺎﺣﺛﯾن اﻟذﯾن اﺳﺗﺧدﻣوا ﻫذﻩ اﻟﻣﻘﺎﯾ$س ،(07.0)اﻟﺣﺎﻟ$ﺔ ﺗﺟﺎوزت اﻟﺣد اﻟﻣﻘﺑول اﻟﺎﻟﻎ 
 .ﻷﻏراض اﻟﺗﺣﻠﯾﻞﻣﻧﺎﺳب ﺑدرﺟﺔ ﺑﯾرة ( 989.0) ﻋﺎﻟﻲ ﺟدا ﻗدر بﺗﺗﻣﺗﻊ ﺑدرﺟﺔ ﺟﯾدة ﻣن اﺗﺳﺎق داﺧﻠﻲ وﺛﺎت 
  ﻞ اﻹﺣﺻﺎﺋﻲ أﺳﺎﻟﯾب اﻟﺗﺣﻠﯾ: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث 
ﻓرﺿ$ﺎت اﻟدراﺳﺔ ،وﻟﻘد ﺗم اﺳﺗﺧدام اﻟﺑرﻧﺎﻣﺞ ﺗﺣﻠﯾﻞ اﺳﺗﺧدﻣت ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن أدوات اﻟﺗﺣﻠﯾﻞ اﻹﺣﺻﺎﺋﻲ ﻣن أﺟﻞ  
  :ـــذﻩ اﻷدوات ﻓ$ﻣﺎﯾﻠــــــــــــــﻲ ،ﻣن أﺟﻞ إﺟراء اﻟﺗﺣﻠ$ﻼت اﻹﺣﺻﺎﺋ$ﺔ اﻟﻼزﻣﺔ،وﺗﺗﻣﺛﻞ ﻫـــ (02ﻧﺳﺧﺔ  ssps)اﻹﺣﺻﺎﺋﻲ 
  .ﻟﺑ$ﺎن وﺻﻒ ﺧﺻﺎﺋص ﻣﻔردات اﻟﻌﯾﻧﺔ: اﻟﺗﻛرارات واﻟﻧﺳب اﻟﻣﺋوﺔ -
  .ﻣﺗوﺳطﺎت ﻣﺗﻐﯾرات اﻟدراﺳﺔ ﻟﻌرض: اﻟوﺳl اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ -
  .ﻟﻣﻌرﻓﺔ درﺟﺔ ﺗﺷﺗت اﻹﺟﺎﺎت ﻋن وﺳطﻬﺎ اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ: اﻻﻧﺣراف اﻟﻣﻌﺎر:  -
ﻣدC ﻣﻌﻠﻣﯾﺗﻬﺎ، و$ﺳﺗﺧدم ﻋﻧدﻣﺎ و  ﺑ$ﺎناﻻﺳﺗ ﻟﻣﻌرﻓﺔ طﺑ$ﻌﺔ ﺗوز6ﻊ ﺑ$ﺎﻧﺎت: اﺧﺗﺎر Oوﻟﻣوﻏوروف ﺳﻣﯾر ﻧوف -
  .05$ون ﺣﺟم اﻟﻌﯾﻧﺔ أﻛﺑر ﻣن 
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و$ﺳﺗﺧدم ﻋﻧدﻣﺎ $ون ﺣﺟم ، وﻣدC ﻣﻌﻠﻣﯾﺗﻬﺎ ﺑ$ﺎنﻟﻣﻌرﻓﺔ طﺑ$ﻌﺔ ﺗوز6ﻊ ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗ: اﺧﺗﺎر ﺷﺑﯾرو و1ﻠك -
  . 05اﻟﻌﯾﻧﺔ أﻗﻞ ﻣن 
  .وز6ﻊ اﻟطﺑ$ﻌﻲ$ﺳﺗﺧدم ﻻﺧﺗﺎر اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻷﺣﺎد$ﺔ ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت ﻻ ﺗﺗﻊ اﻟﺗ: اﺧﺗﺎر و1ﻠﻛوOﺳن -
ﻻﺧﺗﺎر اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻷﺣﺎد$ﺔ ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت ﺗﺗﻊ اﻟﺗوز6ﻊ اﻟطﺑ$ﻌﻲ، أو ﻻﺧﺗﺎر اﻟﻔروق ﺑﯾن : اﺧﺗﺎرﺳﺗﯾودﻧت -
  .ﻠﯾن ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ اﺗﺎع اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت ﻟﻠﺗوز6ﻊ اﻟطﺑ$ﻌﻲﺗﻣﺗوﺳطﻲ ﻋﯾﻧﺗﯾن ﻣﺳﺗﻘ
  .ﻟﺗوز6ﻊ اﻟطﺑ$ﻌﻲﻻﺧﺗﺎر اﻟﻔروق ﺑﯾن ﻋﯾﻧﺗﯾن ﻣﺳﺗﻘﻠﺗﯾن ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت ﻻ ﺗﺗﻊ ا: اﺧﺗﺎر ﻣﺎن و1ﺗﻧﻲ -
ﻟﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﺗﺎﯾن اﻷﺣﺎد	 ﻻﺧﺗﺎر اﻟﻔروق ﺑﯾن أﻛﺛر ﻣن ﻋﯾﻧﺗﯾن، ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت ﻻ : واﻟﯾز اﺧﺗﺎر OروﺳOﺎل -
  .ﺗﺗﻊ اﻟﺗوز6ﻊ اﻟطﺑ$ﻌﻲ
  .ووﺻﻒ ﺧﺻﺎﺋﺻﻬﺎ ﺔاﻟدراﺳﻋﯾﻧﺔ اﻟﺗﻌر1ﻒ ﻣﺟﺗﻣﻊ وطﺑﻌﺔ  : اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث 
ﻓﺔ إﻟﻰ وﺻﻒ ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣطﻠب ﺳﯾﺗم اﻟﺗﻌر6ﻒ ﻣﺟﺗﻣﻊ وﻋﯾﻧﺔ اﻟﺣث ﺎﻹﺿﺎ
  .اﻟﻌﺎﻣﺔ اﻟﻣﺣﺻﻞ ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن
  .اﻟﺗﻌر1ﻒ ﻣﺟﺗﻣﻊ وﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ: اﻟﻔرع اﻷول 
ﺳﻧﻌرض ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻔرع ﺗﻌر6ﻒ ﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟدراﺳﺔ وأﻫم اﻟﻣﻣﯾزات اﻟﺗﻲ ﯾﺗﻣﯾز ﺑﻬﺎ ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻟﺗطرق إﻟﻰ أﺳﺎب 
  .$ﻌﺔ ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ دراﺳﺔ ﻫذا اﻟﻘطﺎع ،وﺗوﺿ$ﺢ طﺑ
  :ﺗﻌر1ﻒ ﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟدراﺳﺔ وﺧﺻﺎﺋﺻﻪ : أوﻻ 
  :ﺗﻌر1ﻒ ﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟدراﺳﺔ . 1
ﯾﺗﻣﺛﻞ ﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟدراﺳﺔ ﻓﻲ ﺟﻣ$ﻊ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن اﻹدار6ﯾن ﻣﺧﺗﻠﻒ درﺟﺎﺗﻬم وأﻧواﻋﻬم ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ذات اﻟطﺎﻊ 
وﻣن . Mﺢ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋراﻻﻗﺗﺻﺎد	 اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷe ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﺳواء اﻟﻌﺎﻣﺔ أو اﻟﺧﺎﺻﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻬدف إﻟﻰ اﻟر 
  : أﺳﺎب دراﺳﺔ ﻫذا اﻟﻘطﺎع 
  .أﻫﻣ$ﺔ ﻫذا اﻟﻘطﺎع ﻓﻲ اﻟﺗﻧﻣ$ﺔ اﻻﻗﺗﺻﺎد$ﺔ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر- 
 .ﺟﻣﻬور ﻫذا اﻟﺳوق واﺳﻊ و$ﺷﻣﻞ ﻣﺧﺗﻠﻒ ﺷراﺋﺢ اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ ﻣن داﺧﻞ وﺧﺎرج اﻟﺟزاﺋر - 
ﯾﺗﻣﯾز ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﺎﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﺧﺻﺎﺋص ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺄﻧواع اﻟﻘطﺎﻋﺎت : ﺧﺻﺎﺋص ﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟدراﺳﺔ .2
 :C،وﻣن ﺑﯾن ﻫذﻩ اﻟﻣﻣﯾزات ﻣﺎﯾﻠﻲاﻷﺧر 
طﺑ$ﻌﺔ اﻟﻣﻧﺗﺞ اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻣﯾز ﻌدم إﻣﺎﻧ$ﺔ اﻟﺗﺧز6ن وﺗﻧوع اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت،وﺿرورة اﻟﺳرﻋﺔ ﻓﻲ ﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻟﺗﻲ ﺗﻣﺗﺎز  - 
ﺧدﻣﺎت اﻟﻔﻧﺎدق اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ اﻹﻗﺎﻣﺔ واﻟﻧﻘﻞ واﻹطﻌﺎم،ﺧدﻣﺎت اﻟوﺎﻻت اﻟﺳ$ﺎﺣ$ﺔ  واﻟﺗﻲ )ﺑﺧدﻣﺎت ﻣﺗﻧوﻋﺔ ﻣﺛﻞ 
  (.اﻟﺦ...ﻘﺔ واﻹرﺷﺎد اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ ﺧدﻣﺎت اﻟﺣﺞ أو اﻟﻌﻣرة واﻟرﺣﻼت اﻟﻣﻧظﻣﺔﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ اﻟﺣﺟز واﻟﻣراﻓ
  .دورة إﻧﺗﺎج اﻟﺧدﻣﺔ ﻗﺻﯾرة إذ أن اﻟﺷراء واﻻﺳﺗﻼم واﻟﺗﺧز6ن ﺗﺗم ﻓﻲ أوﻗﺎت ﻣﺗﻘﺎرMﺔ - 
  (.ﺛﻼﺛﺔ أرMﺎع اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﻛﻠ$ﺔ)ارﺗﻔﺎع اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﺛﺎﺑﺗﺔ  - 
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ﻣوﺳﻣ$ﺔ ﻟﻠﻣﺑ$ﻌﺎت ﻧﺗﯾﺟﺔ اﻟﺗذﺑذﺎت اﻟﯾوﻣ$ﺔ واﻷﺳﺑوﻋ$ﺔ ﻋدم اﺳﺗﻘرار ﺣﺟم اﻟﻣﺑ$ﻌﺎت ﻧﺗﯾﺟﺔ اﻟﺗذﺑذﺎت اﻟ - 
 .واﻟﻔﺻﻠ$ﺔ
  : ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ : ﺛﺎﻧﺎ 
ذات اﻟطﺎﻊ  ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ اﻹدار6ﯾن اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻧظر ﻟﻛﺑر ﺣﺟم ﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟدراﺳﺔ اﻟﻣﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﺟﻣ$ﻊ   
ﻟﺧدﻣﺎت وﺳﻧﺷرح  ﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷe ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اا ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎتﺗم اﺧﺗ$ﺎر ﻋﯾﻧﺔ ﻋﺷواﺋ$ﺔ  ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋراﻻﻗﺗﺻﺎد	 
ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺟﯾز	 : اﻻﺗﺻﺎﻻت )ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺑﻧوك ،: اﻟﻣﺎﻟ$ﺔ )  *اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﻣﺛﻠت ﻋﯾﻧﺔ اﻟﺣث
،أﻣﺎ ( ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ واﻟﻌﺎﻣﺔ:ﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺎت )، أﻣﺎ ﺎﻟﻧﺳﺔ (وﻣوMﯾﻠ$س واور6دو،وﻣدﯾر6ﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻت
ﻟﻠﺿ$ﺎﻓﺔ ﻓﺗﻣﺛﻠت )،أﻣﺎ ﺎﻟﻧﺳﺔ ( واﻷﺳﻔﺎر اﻟﺧﺎﺻﺔ واﻟﻌﺎﻣﺔﺳ$ﺎﺣﺔ ﻓﺗﻣﺛﻠت ﻓﻲ ﻣﺟﻣوﻋﺔ وﺎﻻت اﻟﺳ$ﺎﺣﺔ ﻠﻟ)ﺎﻟﻧﺳﺔ
ﻣﺎ ﻫو ﻣوﺿﺢ ﻓﻲ ،ﻣؤﺳﺳﺔ( 15: )ﻣﺟﻣوع ﻫذﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺎتﺑﻠﻎ .ﺣﯾث(ﻓﻲ ﻣﺟﻣوﻋﺔ اﻟﻔﻧﺎدق اﻟﻣﺻﻧﻔﺔ ﺎﻟوﻻ$ﺔ 
ﻻﺳﺗﺑ$ﺎﻧﺎت ا، وﻌد اﺳﺗﻌﺎد (503)ﺎن ﻋﻠﻰ ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ، اﺳﺗرد ﻣﻧﻬﺎ $اﺳﺗﺑ( 243)ﺗم ﺗوز6ﻊ  اﻵﺗﻲ،ﺣﯾثاﻟﺟدول 
  .(  %28)، وﻧﺳﺑ$ﺔ اﺳﺗﺟﺎﺔ ﺑﻠﻐت اﺳﺗﺑ$ﺎن(  352)ﺎﻧﺎت اﻟﺻﺎﻟﺣﺔ ﻟﻠﺗﺣﻠﯾﻞ $ﺗﺑﺳﻺﻟﻠﻎ اﻟﻌدد اﻟﻧﻬﺎﺋﻲ اﻟﻧﺎﻗﺻﺔ ﺑ
  اﻟﻣؤﺳﺳﺔ طﺑﻌﺔﺣﺳب  ﻋدد اﻻﺳﺗﺑﺎﻧﺎت اﻟﻣوزﻋﺔ واﻟﺻﺎﻟﺣﺔ ﻟﺗﺣﻠﯾﻞ( 34)ﺟدول رﻗم اﻟ











  اﻟﺑﻧوك 
  31  41  02  ﻣﺎﻟﻲ  ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣ$ﺔ اﻟر6ﻔ$ﺔ  1
  31  51  02 ﻣﺎﻟﻲ  ﺑﻧك اﻟﻘرض اﻟﺷﻌﺑﻲ اﻟﺟزاﺋر	   2
  11  31  81 ﻣﺎﻟﻲ  ﺑﻧك اﻟﺗﻧﻣ$ﺔ اﻟﻣﺣﻠ$ﺔ  3
  4  5  80 ﻣﺎﻟﻲ  ﺑﻧك اﻟﺑرﺔ  4
  31  61  81 ﻣﺎﻟﻲ  ﺑﻧك اﻟﺧﺎرﺟﻲ اﻟﺟزاﺋر	   5
                                                           
*
  (.40)اﻧظر ﻣﻠﺣ) رﻗم  
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  60  70  70 ﻣﺎﻟﻲ  ﺑﻧك اﻟﺗوﻓﯾر واﻻﺣﺗ$ﺎ?  6
  60  70  90 ﻣﺎﻟﻲ  ﺑﻧك اﻟﺧﻠﯾﺞ 7
  50  60  60 ﻣﺎﻟﻲ  ﺑﻧك ﺳو$ﺳﺗﻲ ﺟﻧرال 8
  11  31  41 ﻣﺎﻟﻲ  ﺑﻧك اﻟوطﻧﻲ اﻟﺟزاﺋر	  9
  ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎﻻت 
  30  50  50 اﺗﺻﺎﻻت  اور6دو  01
  21  31  61 اﺗﺻﺎﻻت  ﻣوMﯾﻠ$س 11
  60  80  80 اﺗﺻﺎﻻت  ﺟﯾز	  21
  32  92  92 اﺗﺻﺎﻻت  ﻣدﯾر6ﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻت  31
  ﺳ$ﺎﺣ$ﺔاﻟوﺎﻻت اﻟ 
  2  2  2 ﺳ$ﺎﺣﺔ  وﺎﻟﺔ ﻫرﻣﺎس 41
اﻟوﺎﻟﺔ اﻟوطﻧ$ﺔ ﻟﻠﺳ$ﺎﺣﺔ  51
  واﻻﺳﻔﺎر
  4  6  70 ﺳ$ﺎﺣﺔ
  5  5  7 ﺳ$ﺎﺣﺔ  وﺎﻟﺔ        AVT 61
  3  3  3 ﺳ$ﺎﺣﺔ  وﺎﻟﺔ رﻣ$ﺷﻲ ﻟﻠﺳ$ﺎﺣﺔ واﻟﺳﻔر 71
  3  5  5 ﺳ$ﺎﺣﺔ  وﺎﻟﺔ ﻣﻠﻛﻣﻲ ﻟﻠﺳ$ﺎﺣﺔ واﻟﺳﻔر 81
وﺎﻟﺔ ﻗرطﻲ ﻟﻠﺳ$ﺎﺣﺔ  91
  واﻷﺳﻔﺎر
  3  3  4 ﺳ$ﺎﺣﺔ
  3  4  6 ﺳ$ﺎﺣﺔ  ﻗدﯾﻠﺔ ﻟﻠﺳ$ﺎﺣﺔ واﻷﺳﻔﺎر وﺎﻟﺔ 02
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وﺎﻟﺔ ﺳوﺳن ﻟﻠﺳ$ﺎﺣﺔ  12
  واﻷﺳﻔﺎر
  1  2  2 ﺳ$ﺎﺣﺔ
  2  3  30 ﺳ$ﺎﺣﺔ  وﺎﻟﺔ آﻟﺗور ﻟﻠﺳ$ﺎﺣﺔ واﻷﺳﻔﺎر 22
وﺎﻟﺔ ﻣﻧﺎﻧﻲ ﻟﻠﺳ$ﺎﺣﺔ  32
  واﻷﺳﻔﺎر
  2  2  2 ﺳ$ﺎﺣﺔ
وﺎﻟﺔ اﻷزﻫﺎر	 ﻟﻠﺳ$ﺎﺣﺔ  42
  واﻷﺳﻔﺎر
  6  6  6 ﺳ$ﺎﺣﺔ
وﺎﻟﺔ إ$ﻣﺎن ﻟﻠﺳ$ﺎﺣﺔ  52
  واﻷﺳﻔﺎر
  6  7  7  ﺔﺳ$ﺎﺣ
وﺎﻟﺔ اﻟﻌواﻟﻲ ﻟﻠﺳ$ﺎﺣﺔ  62
  واﻷﺳﻔﺎر
  2  2  2 ﺳ$ﺎﺣﺔ
وﺎﻟﺔ ﻧﺳﯾب ﻟﻠﺳ$ﺎﺣﺔ  72
  واﻷﺳﻔﺎر
  2  2  2 ﺳ$ﺎﺣﺔ
  اﻟﻔﻧﺎدق 
ﻓﻧدق ﻣرب ﺣﻣﺎم   82
  اﻟﺻﺎﻟﺣﯾن
  4  90 11 ﺿ$ﺎﻓﺔ
  3  4  4 ﺿ$ﺎﻓﺔ  ﻓﻧدق رو$ﺎل 92
  2  2  2 ﺿ$ﺎﻓﺔ  ﻓﻧدق اﻟواﺣﺔ   03
  3  4  4 ﺿ$ﺎﻓﺔ  ﻓﻧدق ﺳﻼﻣﻲ   13
  2  3  3 ﻓﺔﺿ$ﺎ  ﻓﻧدق ذ$ﺎب  23
  2  2  2 ﺿ$ﺎﻓﺔ  ﻓﻧدق اﻟﻘدس  33
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  1  2  2 ﺿ$ﺎﻓﺔ  ﻓﻧدق ﻋﺎﺑد	  43
  2  3  3 ﺿ$ﺎﻓﺔ  ﻓﻧدق ﻧﺳﯾب  53
  ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺎت 
  7  7  7 ﺗﺄﻣﯾن )dareM(AAS 63
  3  3  4 ﺗﺄﻣﯾن  )iuoaremA(RAIC 73
  3  4  4 ﺗﺄﻣﯾن  )messiuG(AAS 83
  3  3  3 ﺗﺄﻣﯾن  )iuoassiM(TAAC 93
  7  8  8 ﺗﺄﻣﯾن  TAAC 04
  1  2  2 ﺗﺄﻣﯾن  a2 14
  1  1  1 ﺗﺄﻣﯾن  )ilgA(RAIC 24
  8  8  8 ﺗﺄﻣﯾن  )B(AAS 34
  2  2  2 ﺗﺄﻣﯾن  )ihcarhk(TSURT 44
  2  6  6 ﺗﺄﻣﯾن  )ehcihcekA(RAIC 54
  4  4  4 ﺗﺄﻣﯾن  )idimah(AMALAS 64
  5  5  5 ﺗﺄﻣﯾن )romaneB(AMALAS 74
  4  4  4 ﺗﺄﻣﯾن )iduomesam(AMALAS 84
  01  11  11 ﺗﺄﻣﯾن RAAC 94
  اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﺘﻄﺒﻴﻘﻴﺔ                                                    اﻟﻔﺼﻞ اﻟﺮاﺑﻊ 
 
 852
  1  1  10 ﺗﺄﻣﯾن  ECNAILA 05
  3  4  5 ﺗﺄﻣﯾن  )A(AAS 15
  352  503  243 اﻟﻣﺟﻣوع
 .ﻣن ﺗﻠﺧ$ص اﻟﺎﺣﺛﺔ:اﻟﻣﺻدر 
  . وﺻﻒ ﺧﺻﺎﺋص ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ : اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ 
  .ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻔرع ﺳﯾﺗم وﺻﻒ ﺧﺻﺎﺋص اﻟﻌﯾﻧﺔ ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن اﻟﻣوﺟودة ﺿﻣن اﻟﺟزء اﻷول
  :  وﺻﻒ ﺧﺻﺎﺋص اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻣن ﺣﯾث اﻟﺟﻧس: أوﻻ 
  ﺗوز1ﻊ ﻣﻔردات ﺣﺳب ﻣﺗﻐﯾر اﻟﺟﻧس(:44)رﻗم اﻟﺟدول
  (%)اﻟﻧﺳﺔ  اﻟﺗﻛرار  اﻟﺟﻧس
  % 7.75  641  ذر
  % 3.24  701  أﻧﺛﻰ
  % 001  352  اﻟﻣﺟﻣوع
  02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر
ﺑﺗﻛرار  % 7.75ﻓﺎﻗت ﻧﺳﺔ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن اﻟذور ورد ﻓﻲ اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ ﺗﻔﺻﯾﻞ ﻟﻌﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ ﺣﺳب اﻟﺟﻧس ﺣﯾث  
ورﻏم ﺗﻔوق ﻧﺳﺔ .ﻋﺎﻣﻞ 701ﺑﺗﻛرار  % 3.24اﻹﻧﺎث اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ،ﺑﯾﻧﻣﺎ ﺑﻠﻐت ﻧﺳﺔ  ﻋﺎﻣﻞ 641
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  :وﺻﻒ ﺧﺻﺎﺋص اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻣن ﺣﯾث اﻟﻌﻣر: ﺎ ﺛﺎﻧ
  : ﯾﺗوزع أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻓﯾﻬﺎ وﻓ) اﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ اﻟﻔﺋﺎت اﻟﻌﻣر6ﺔ ﻟﻣﻔردات اﻟﻌﯾﻧﺔ إﻟﻰ أرMﻊ ﻓﺋﺎتاﻋﺗﻣدت اﻟﺎﺣﺛﺔ ﺗﺟزﺋﺔ  
  ﺗوز1ﻊ ﻣﻔردات ﺣﺳب ﻣﺗﻐﯾر اﻟﻌﻣر(:54)ﺟدول رﻗماﻟ
  (%)اﻟﻧﺳﺔ  اﻟﺗﻛرار  اﻟﻌﻣر
  % 2.92  47  ﺳﻧﺔ 03أﻗﻞ ﻣن 
  %6.25  331  ﺳﻧﺔ 04 ﺳﻧﺔ إﻟﻰ أﻗﻞ ﻣن 03
  %3.21  13  ﺳﻧﺔ 05إﻟﻰ أﻗﻞ  04ﻣن 
  %9.5  51  ﺳﻧﺔ ﻓﺄﻛﺛر 05ﻣن 
  %001  352  اﻟﻣﺟﻣوع
  02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر 
ﺳﻧﺔ  03ﻣن   ورد ﻓﻲ اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ ﺗوز6ﻊ ﻟﻌﺎﻣﻠﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ اﻟﻣدروﺳﺔ ﺣﺳب اﻟﻌﻣر  ﺣﯾث ﺗﺷﻞ اﻟﻔﺋﺔ
ﺳﻧﺔ  03 أﻗﻞ ﻣن ﻌﺎﻣﻠﯾنﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ،ﺗﻠﯾﻬﺎ اﻟ ﻋﺎﻣﻞ 331ﺑﺗﻛرار %6.25 اﻟﻧﺳﺔ اﻷﻋﻠﻰ ﻓﺑﻠﻐت 04إﻟﻰ أﻗﻞ ﻣن 
ﻓﻲ ﺣﯾن أن ﻧﺳﺔ ، %3.21ﺑﻧﺳﺔ  ﺳﻧﺔ 05 إﻟﻰ أﻗﻞ 04 ﺛم اﻟذﯾن ﺗﺗراوح أﻋﻣﺎرﻫم ﺑﯾن،% 2.92 ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻧﺳﺑﺗﻬم
ﺗﺞ أن ﻧﺳ$ﺔ اﻟﺷﺎب ﻫﻲ  اﻟﻧﺳﺔ اﻟﻐﺎﻟﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﻔردات اﻟﻌﯾﻧﺔ وﻋﻠ$ﻪ ﻧﺳﺗﻧ، %9.5  ﺳﻧﺔ ﺑﻠﻐت 05ﻣﻦ  اﻷﻛﺛر ﻌﺎﻣﻠﯾناﻟ
  . ،وﻫذا $ﻌس ﺗرﯾز اﻟﻣؤﺳﺳﺎت  اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻋﺗﻣﺎدﻫﺎ ﺷﻞ ﺑﯾر ﻋﻠﻰ ﻓﺋﺔ اﻟﺷﺎب
  :وﺻﻒ ﺧﺻﺎﺋص اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻣن ﺣﯾث اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲ :ﺛﺎﻟﺛﺎ 
أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻓﯾﻬﺎ وﻓ) اﻟﺟدول  وزعﻓﻲ ﻫذا اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن إﻟﻰ ﺧﻣس ﻓﺋﺎت ﯾﺗ ﺔاﻋﺗﻣدت اﻟﺎﺣﺛﺔ ﺗﺟزﺋﺔ ﻣﺳﺗو$ﺎت اﻟﺗﻌﻠ$ﻣ$
  :اﻟﻣواﻟﻲ 
  ﺗوز1ﻊ ﻣﻔردات ﺣﺳب ﻣﺗﻐﯾر اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲ(:64)رﻗم اﻟﺟدول
  (%)اﻟﻧﺳﺔ  اﻟﺗﻛرار اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲ
  %00.91  84  ﺗﻘﻧﻲ ﺳﺎﻣﻲ
  %6.84  321  ﻟ$ﺳﺎﻧس
  %4.71  44  ﻣﻬﻧدس
  %1.5  31  دراﺳﺎت ﻋﻠ$ﺎ
  %9.9  52  أﺧرC 
  %001  352  اﻟﻣﺟﻣوع
  02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ ﻣن إﻋداد ا: اﻟﻣﺻدر    
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اﻟﻧﺳﺔ ﻓﻲ اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ ﺗوز6ﻊ ﻟﻌﺎﻣﻠﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ اﻟﻣدروﺳﺔ ﺣﺳب اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲ  ﺣﯾث ﺗﺷﻞ ورد 
،ﺗﻠﯾﻬﺎ اﻟﺣﺎﺻﻠﯾن ﻋﻠﻰ ﺷﻬﺎدة ﺗﻘﻧﻲ  321ﺑﺗﻛرار%6.84اﻷﻋﻠﻰ ﻟﻠﻌﺎﻣﻠﯾن اﻟﺣﺎﺻﻠﯾن ﻋﻠﻰ ﺷﻬﺎدة ﻟ$ﺳﺎﻧس ﻓﺑﻠﻐت 
 % 4.71،ﺛم اﻟذﯾن اﻟﻣﺗﺣﺻﻠﯾن ﻋﻠﻰ ﺷﻬﺎدة ﻣﻬﻧدس ﺑﻧﺳﺔ   84ﺑﺗﻛرار  %00.91ﺑﻠﻐت ﻧﺳﺑﺗﻬم ﺳﺎﻣﻲ ﺣﯾث
، أﻣﺎ ﻧﺳﺔ  31ﺑﺗﻛرار  %1.5دراﺳﺎت اﻟﻌﻠ$ﺎاﻟ، ﻓﻲ ﺣﯾن أن ﻧﺳﺔ اﻟﻣﺗﺣﺻﻠﯾن ﻋﻠﻰ ﺷﻬﺎدات  44ﺑﺗﻛرار 
اﻵﻟﻲ  ﻓﻲ ﺗﺧﺻﺻﺎت ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﺎﻹﻋﻼم...ﻣن اﻟﺗﻛو6ن اﻟﻣﻬﻧﻲ ،ﻣﻌﻬد اﻟﺗﻛو6ن ) اﻟﻣﺗﺣﺻﻠﯾن ﻋﻠﻰ ﺷﻬﺎدات أﺧرC 
، وﻋﻠ$ﻪ ﻧﺳﺗﻧﺗﺞ أن ﻧﺳﺔ اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲ اﻟﻣﺣﺻﻞ ﻋﻠ$ﻪ أﻓراد ﻋﯾﻧﺔ  52ﺑﺗﻛرار  %9.9ﺑﻠﻐت( اﻟﺦ...واﻟﻣﺣﺎﺳﺔ
ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﻋﺎﻟﻲ ﺟدا وﻫذا ﻣﺎ ﯾﺗواﻓ) ﻣﻊ ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت وطﺑ$ﻌﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ ،ﻷن اﻟﻣؤﻫﻞ 
ﺎن اﻟﻣﺳﺗوC اﻟﺗﻌﻠ$ﻣﻲ ﻣرﺗﻔﻌﺎ ﺎن اﻷداء أﻛﺛر إﯾﺟﺎﺑ$ﺔ اﻟﻌﻠﻣﻲ ﯾؤﺛر ﻋﻠﻰ أداء اﻷﻓراد ﻓﻲ ﻣﻣﺎرﺳﺔ وظﺎﺋﻔﻬم،ﻓﻠﻣﺎ 
  . ﺧﺎﺻﺔ إذا ﺎن ﻣﺳﺗوC اﻟﻔرد ﯾرﺗe ﻘدرﺗﻪ وﻔﺎءﺗﻪ ﻓﻲ إدارة اﻟﻌﻣﻞ اﻟﻣوﻞ إﻟ$ﻪ
  :وﺻﻒ ﺧﺻﺎﺋص اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻣن ﺣﯾث ﻣﺟﺎل اﻟوظﻔﺔ اﻟﺣﺎﻟﺔ: راﻌﺎ 
  ﺗوز1ﻊ ﻣﻔردات ﺣﺳب ﻣﺗﻐﯾر ﻣﺟﺎل اﻟوظﻔﺔ اﻟﺣﺎﻟﺔ(:74)ﺟدول رﻗماﻟ
  (%)اﻟﻧﺳﺔ  اﻟﺗﻛرار  ﺎﻟﺔﻣﺟﺎل اﻟوظﻔﺔ اﻟﺣ
  %6.76  171  إدار	 
  %3.21  13  رﺋ$س ﻣﺻﻠﺣﺔ
  %7.8  22  ﻣدﯾر ﻓرع
  %0.4  01  ﻣدﯾر وﺣدة
  %0.4  01  ﻧﺎﺋب ﻣدﯾر
  %6.3  9  ﻣدﯾر ﻋﺎم
  %00.001  352  اﻟﻣﺟﻣوع
  02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر   
ﺛم ،%6.76اﻟذﯾن $ﺷﻐﻠون اﻟﻣﻧﺎﺻب اﻹدار	  ﺣﯾث ﺑﻠﻐت  اﻟﻌﺎﻣﻠﯾنﻩ أن أﻋﻠﻰ ﻧﺳﺔ ﻣن اﻟﺟدول أﻋﻼﻼﺣ $
 ،أﻣﺎ%7.8اﻟذﯾن $ﺷﻐﻠون ﻣدﯾر ﻓرع  ﺑﻠﻐت ﻧﺳﺑﺗﻬﺎ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن أﻣﺎ ،%3.21اﻟذﯾن $ﺷﻐﻠون رؤﺳﺎء اﻟﻣﺻﺎﻟﺢ  ﺑﻧﺳﺔ 
ﺔ أﻣﺎ ﻧﺳ،%0.4اﻟذﯾن $ﺷﻐﻠون ﻣﻧﺻب ﻞ ﻣن ﻣدﯾر وﺣدة وﻧﺎﺋب ﻣدﯾر ﻣﺗﺳﺎو$ﺔ ﻗدرت ب ﻌﺎﻣﻠﯾن ﻧﺳﺔ اﻟ
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  :وﺻﻒ ﺧﺻﺎﺋص اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻣن ﺣﯾث ﻋدد ﺳﻧوات اﻟﺧﺑرة :ﺧﺎﻣﺳﺎ 
  ﺗوز1ﻊ ﻣﻔردات ﺣﺳب ﻣﺗﻐﯾر ﻋدد ﺳﻧوات اﻟﺧﺑرة(:84)رﻗم اﻟﺟدول
  (%)اﻟﻧﺳﺔ  اﻟﺗﻛرار  ﺳﻧوات اﻟﺧﺑرة
  %7.83  89  ﺳﻧوات 5أﻗﻞ ﻣن 
  % 6.92  57  ﺳﻧوات 01ﻟﻰ إ 5ﻣن 
  %2.41  63  ﺳﻧﺔ 51إﻟﻰ  01ﻣن 
  %4.71  44  ﺳﻧﺔ ﻓﺄﻛﺛر 51
  %001  352  اﻟﻣﺟﻣوع
  02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر            
ﻣﻧﻬم  % 6.92ﺳﻧوات،ﺑﯾﻧﻣﺎ  5ﻟدﯾﻬم ﺧﺑرة أﻗﻞ ﻣن  %7.83ﻧﻼﺣ أن اﻟﻧﺳﺔ اﻷﻛﺑر ﻣن ﻣﻔردات اﻟﻌﯾﻧﺔ  
 51ﻣﻧﻬم ﻓﻬﻲ ﻷﺻﺣﺎب اﻟﺧﺑرة اﻟﺗﻲ ﺗﺟﺎوزت  %4.71ﺳﻧوات،ﻓﻲ ﺣﯾن أن ﻣﺎ $ﻘدر  01و 5 ﺧﺑرﺗﻬم ﺗﺗراوح ﺑﯾن
  .   ﺳﻧﺔ  51إﻟﻰ  01ﻣﻧﻬم اﻟذﯾن ﺗرواﺣت ﺧﺑرﺗﻬم ﻣن  %2.41ﺳﻧﺔ ،وMﻧﺳﺔ أﻗﻞ ﺑﻠﻐت 
  :وﺻﻒ ﺧﺻﺎﺋص اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻣن ﺣﯾث طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎW:ﺳﺎدﺳﺎ 
  ﺗوز1ﻊ ﻣﻔردات ﺣﺳب ﻣﺗﻐﯾر طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎW(:94)رﻗم اﻟﺟدول
  (%)اﻟﻧﺳﺔ  اﻟﺗﻛرار  طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎW
  %4.71  44  ﺳ$ﺎﺣﺔ
  %1.7  81  ﺿ$ﺎﻓﺔ
  %4.71  44  اﺗﺻﺎﻻت
  %7.52  56  ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت
  %4.23  28  ﺑﻧوك
  %001  352  اﻟﻣﺟﻣوع
  02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر                
اﻟذﯾن ﯾﻧﺗﻣون إﻟﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷe ﻓﻲ ﻣﺟﺎل  ﻠﯾناﻟﻌﺎﻣﯾﺗﺑﯾن ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول اﻟﺳﺎﺑ) أن ﻧﺳﺔ   
اﻟذﯾن ﯾﻧﺗﻣون إﻟﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷe ﻓﻲ ﻣﺟﺎل  ﻟﻌﺎﻣﻠﯾنا %7.52ﻣﻘﺎﺑﻞ%4.23اﻟﻣﺎﻟﻲ ﺑﻠﻐت 
ﻣﺟﺎل   اﻟذﯾن ﯾﻧﺗﻣون إﻟﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷe ﻓﻲ ﻞ ﻣنﻟﻌﺎﻣﻠﯾن اﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺎت ، وMﻧﺳﺔ ﻣﺗﺳﺎو$ﺔ ا
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اﻟﺧدﻣ$ﺔ اﻟﺗﻲ اﻟذﯾن ﯾﻧﺗﻣون إﻟﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ،ﻓﻲ ﺣﯿﻦ ﺑﻠﻐﺖ ﻧﺴﺒﺔ %4.71ت واﻟﺗﻲ ﺑﻠﻐت اﻟﺳ$ﺎﺣﺔ واﻻﺗﺻﺎﻻ
  .%1.7ﺑـ ( اﻟﻔﻧﺎدق)ﺗﻧﺷe ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺿ$ﺎﻓﺔ
 :اﺧﺗﺎر ﻓرﺿﺎت اﻟدراﺳﺔ : اﻟﻣﺣث اﻟﺛﺎﻟث 
،  ﺣﯾث ﺳﯾﺗم أوﻻ %5ﻟﺔ أ	 ﻣﺳﺗوC دﻻ% 59ﺳﯾﺗم ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺣث اﺧﺗﺎر ﻓرﺿ$ﺎت اﻟدراﺳﺔ ﻣﺳﺗوC ﺛﻘﺔ 
اﺧﺗﺎر ﻣدC اﺗﺎع ﺑ$ﺎﻧﺎت ﻞ ﻓرﺿ$ﺔ ﻟﻠﺗوز6ﻊ اﻟطﺑ$ﻌﻲ ، وذﻟك ﻣن أﺟﻞ ﺗﺣدﯾد اﻻﺧﺗﺎر اﻟﻣﻧﺎﺳب ﻟﻛﻞ ﻣﻧﻬﺎ،ﺣﯾث 
أن ﻗﺑول ﻓرﺿ$ﺔ اﻟﻌدم اﻟﻣﺗﻣﺛﻠﺔ ﻓﻲ ﻋدم اﺗﺎع اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت ﻟﻠﺗوز6ﻊ اﻟطﺑ$ﻌﻲ وذﻟك ﻋﻧدﻣﺎ ﺗﻛون ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ 
$ﺔ اﻟﺑدﯾﻠﺔ ﺗﺗﺿﻣن اﺗﺎع اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت ﻟﻠﺗوز6ﻊ اﻟطﺑ$ﻌﻲ ﻋﻧدﻣﺎ ﺗﻛون ﻓﻲ ﺣﯾن أن اﻟﻔرﺿ 50.0اﻟﻣﺣﺳوﺔ أﻗﻞ ﻣن 
  . 50.0ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ اﻟﻣﺣﺳوﺔ أﻛﺑر ﻣن 
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  اﻹدارةﻣﺎ ﺳﯾﺗم اﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿ$ﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺗﺿﻣن إﺟﺎﺎت ﻣﻔردات اﻟﻌﯾﻧﺔ ﺣول درﺟﺔ ﺗطﺑﯾ)  
وﺗﻘﯾ$م ﻣﺳﺗوC ﻣﺳﺎﻫﻣﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ ( ﻟﻛﺗروﻧ$ﺔﻣﺳﺗوC ﺗوﻓر اﻟﻣﺗطﻠﺎت و ﻣﺳﺗوC ﻣﻣﺎرﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠ$ﺎت اﻹدار6ﺔ اﻹ) ﺑﻌدﯾﻬﺎ 
 3ﻗطﺎع اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ وﻓ) ﻣﻘﺎرﻧﺔ اﻟﻣﺗوﺳe اﻟﻌﺎم ﻟﻛﻞ ﻣﺣور ﻣﻊ اﻟﻣﺗوﺳe اﻟﻣﻌ$ﺎر	 واﻟذ	 ﻗ$ﻣﺗﻪ ﺗﺳﺎو	 
وذﻟك ﻟﺗﺣدﯾد إذا ﺎن (( 5+4+3+2+1/)5=3)ﻷن ﻓﻘرات اﻟﻣﺣور ﻗد ﺗم ﻗ$ﺎﺳﻬﺎ وﻓ) ﺳﻠم ﻟ$رت اﻟﺧﻣﺎﺳﻲ
 .ﻣﻌ$ﺎر	 أم ﻻ ﺷﻞ دال إﺣﺻﺎﺋ$ﺎاﻟﻣﺗوﺳe اﻟﻣﺣﺳوب أﻋﻠﻰ ﻣن اﻟﻣﺗوﺳe اﻟ
  :  اﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿﺔ اﻷوﻟﻰ: اﻟﻣطﻠب اﻷول
  :  أنﻋﻠﻰ  ﺗﻧص اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻷوﻟﻰ
 ."اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﺳﺗوE ﻣﻘﺑول اﻹدارةﺗطﺑ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ " 
ﺔ اﻷوﻟﻰ ﺗم اﻟﺗوﺻﻞ ﻌد اﺟراء اﺧﺗﺎر اﻟﺗوز6ﻊ اﻟطﺑ$ﻌﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻷﺣﺎد$ﺔ ﻟﻠﻣﺣﺎور اﻟﻣرﺗطﺔ ﺎﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟرﺋ$ﺳ$
  : إﻟﻰ ﻣﺎﯾﻠﻲ 




  ﺷﺑﯾرو و1ﻠك  Oوﻟﻣوﻏوروﻓﺳﻣﯾرﻧوف
درﺟﺔ 
 اﻟﺣر1ﺔ
 ﻣﺳﺗوE اﻟدﻻﻟﺔ اﻟﺣر1ﺔ درﺟﺔ ﻣﺳﺗوE اﻟدﻻﻟﺔ
ﺗوﻓر ﻣﺗطﻠﺎت 
  اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  اﻹدارة
 200.0 352  002.0* 352
ﻣﻣﺎرﺳﺔ وظﺎﺋﻒ 
  اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  اﻹدارة
  000.0  352 500.0  352
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وﻫذا   50.0ﻣن  أﻛﺑروﻫو  002.0$ﺳﺎو	  ﺳﻣﯾرﻧوف وﻟﻣوﻏوروف $ﻼﺣ أن ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ وﻓ) اﺧﺗﺎر
$ﻼﺣ أن ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ وﻓ)  ،ﻣﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ اﻹدارةﺎت ﺗوﻓر ﻣﺗطﻠﻟﻠﻌد اﻷول ﻟﻠﻣﺣور اﻷول واﻟذ	 ﯾﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ 
وﻫذا ﻟﻠﻌد اﻟﺛﺎﻧﻲ ﻣن اﻟﻣﺣور واﻟذ	 ﯾﺗﻣﺛﻞ   50.0وﻫو أﻗﻞ ﻣن 500.0$ﺳﺎو	   ﺳﻣﯾرﻧوف وﻟﻣوﻏوروف اﺧﺗﺎر
 ﺗﺗﻊ اﻟﺗوز6ﻊ اﻟطﺑ$ﻌﻲ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ،وﻋﻠ$ﻪ ﻧﺳﺗﻧﺗﺞ ﺄن ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟﻔرﻋ$ﺔ اﻷوﻟﻰ اﻹدارةﻓﻲ ﻣﻣﺎرﺳﺔ وظﺎﺋﻒ 
ﻻ ﺗﺗﻊ اﻟﺗوز6ﻊ اﻟطﺑ$ﻌﻲ، وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ  ﺳﯾﺗم اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟﻔرﻋ$ﺔ اﻟﺛﺎﻧ$ﺔ  ،أﻣﺎ ﺑ$ﺎﻧﺎت(tseT-T)ﺳﯾﺗم اﺳﺗﺧدام اﺧﺗﺎر ﻧﻪﻓﺈ
  .اﺳﺗﺧدام اﺧﺗﺎر و6ﻠﻛوﺳن
  :  اﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﻷوﻟﻰ: اﻟﻔرع اﻷول 
  :أن   اﻷوﻟﻰ اﻟﻔرﻋ$ﺔ ﺗﺗﻣﺛﻞ اﻟﻔرﺿ$ﺔ
 ."اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﺳﺗوE ﻣﻘﺑول اﻹدارةطﻠﺎت ﻣﺗﻋﻠﻰ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟوﻓر ﺗﺗ" 
  .(1/1ف)اﻷوﻟﻰاﻟﻔرﻋﺔ ﻟﻠﻔرﺿﺔ  ( tseT-T)ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر: (15)اﻟﺟدول رﻗم
  اﻟﻣﺗوﺳl اﻷولاﻟﻌد 
 اﻻﻧﺣراف
  اﻟﻣﻌﺎر: 




  000.0  492.55  252  749.0  492.3
  .02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔإﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ ﻣن : اﻟﻣﺻدر
ﺗﺳﺎو	   tوﻗ$ﻣﺔ749.0وﺎﻧﺣراف ﻣﻌ$ﺎر	  492.3ﺣ ﻣن اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ أن ﻣﺗوﺳe اﻟﻌﯾﻧﺔ $ﺳﺎو	  $ﻼ
ﻘﺑﻞ اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟﺑدﯾﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﻟذﻟك ﺗ، 50.0وﻫﻲ أﻗﻞ ﻣن  وﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ ﻣﻌدوم، ،252ودرﺟﺔ اﻟﺣر6ﺔ 492.55
ﻓﻲ اﻟﻣﻔردات  اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﺳﺗوE ﻣﻘﺑول اﻹدارةﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔ  ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟ رﺗوﻓﺗ أﺳﺎس
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  اﻟﺛﺎﻧﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿﺔ :اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ 
  :أن  ﺗﺗﻣﺛﻞ اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻷوﻟﻰ
  ."ﻣﻘﺑول اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﺳﺗوE  اﻹدارةوظﺎﺋﻒ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ  اﻟﺧدﻣﺔ ﻣؤﺳﺳﺎتﺗﻣﺎرس اﻟ"
  (2/1ف)اﻟﻔرﻋﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر و1ﻠﻛوOﺳن  ﻟﻠﻔرﺿﺔ (:25)اﻟﺟدول رﻗم 
  ﻣﺳﺗوE اﻟدﻻﻟﺔ  zﻗﻣﺔ   اﻻﻧﺣراف اﻟﻣﻌﺎر:   اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ
  000.0  - 181.4  899.0  152.3
  02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر
وﻫذا $ﻌﻧﻲ ﻗﺑول  000.0وﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ ﻣﻌدوم Z=- 181.4ﯾﺗﺿﺢ أن ﻗ$ﻣﺔ ﻟﺟدول أﻋﻼﻩ اﻣن ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر 
اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﺳﺗوE  اﻹدارةوظﺎﺋﻒ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ  اﻟﺧدﻣﺔ ﻣؤﺳﺳﺎتﺗﻣﺎرس اﻟ :اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟﺑدﯾﻠﺔ ﻋﻠﻰ أﺳﺎس أن
  .ﻣﻘﺑول
  : ﺎﻧﺔاﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﺛ :اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ 
  :  أنﻋﻠﻰ ﻧ$ﺔ ﺗﻧص اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟﺛﺎ
  "اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗرﻗﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻹدارةﺗطﺑﯾ  ﺳﺎﻫم"
ﻌد اﺟراء اﺧﺗﺎر اﻟﺗوز6ﻊ اﻟطﺑ$ﻌﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻷﺣﺎد$ﺔ ﻟﻠﻣﺣﺎور اﻟﻣرﺗطﺔ ﺎﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟرﺋ$ﺳ$ﺔ اﻟﺛﺎﻧ$ﺔ ﺗم اﻟﺗوﺻﻞ 
  : إﻟﻰ ﻣﺎﯾﻠﻲ 
  (2ف)اﻟﺛﺎﻧﺔاﺧﺗﺎر اﻟﺗوز1ﻊ اﻟطﺑﻌﻲ ﻟﻠﻔرﺿﺔ (: 35)اﻟﺟدول رﻗم
  ﺎراﻻﺧﺗ







  000.0  352  000.0  352  ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت
اﻟﻣز1ﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ 
  اﻟﺧدﻣﻲ
  000.0  352  100.0  352
إدارة ﻋﻼﻗﺎت 
  اﻟﻌﻣﻼء
  000.0  352  000.0  352
  .02ssps  ت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﺑ$ﺎﻧﺎﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر
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ﻟﻛﻞ ﻣن ﻧظﺎم ﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﻣز6ﺞ اﻟﺗﺳو$ﻘﻲ  ﺳﻣﯾرﻧوف وﻟﻣوﻏوروف $ﻼﺣ أن ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ وﻓ) اﺧﺗﺎر
ﻟذا ﻧﺳﺗﻧﺗﺞ أن  50.0 ﻋﻠﻰ اﻟﺗواﻟﻲ  أﻗﻞ ﻣن  000.0، 100.0،000.0اﻟﺧدﻣﻲ وٕادارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء $ﺳﺎو	 
ﻻﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿ$ﺎت  .ﺗﺗﻊ اﻟﺗوز6ﻊ اﻟطﺑ$ﻌﻲ، وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ  ﺳﯾﺗم اﺳﺗﺧدام اﺧﺗﺎر و6ﻠﻛوﺳنﻻ اﻷﻌﺎد اﻟﺛﻼﺛﺔ  اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت 
  .اﻟﻔرﻋ$ﺔ  
  : اﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﻷوﻟﻰ :  اﻟﻔرع اﻷول 
  :ﻣﺎﯾﻠﻲﺗﻧص ﻫذﻩ اﻟﻔرﺿ$ﺔ ﻋﻠﻰ  
  ."ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔاﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻣؤﺳﺳﺎت  اﻹدارةﺳﺎﻫم ﺗطﺑﯾ " 
  (1/2ف) اﻷوﻟﻰ اﻟﻔرﻋﺔ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر و1ﻠﻛوOﺳن  ﻟﻠﻔرﺿﺔ(: 45)اﻟﺟدول رﻗم 
  ﻣﺳﺗوE اﻟدﻻﻟﺔ  zﻗﻣﺔ   اﻻﻧﺣراف اﻟﻣﻌﺎر:   اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ
  000.0  - 9.2.4  560.1  082.3
  .02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر
ﺻﺣﺔ وﻫذا $ﻌﻧﻲ  50.0ﻣن  أﻗﻞ وﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ  Z=- 9.2.4ﯾﺗﺿﺢ أن ﻗ$ﻣﺔ ﻋﻼﻩ اﻟﺟدول أ ﻣن ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر 
اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣؤﺳﺳﺎت  ﺗﺣﺳﯾن ﻧظﺎم ﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺔاﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ  اﻹدارةﺗﺳﺎﻫم ﺗطﺑﯾ)   :ﻋﻠﻰ أﺳﺎس أن اﻟﻔرﺿ$ﺔ
  .ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ
  اﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔ: :  اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ 
  :  أنﺗﻧص ﻫذﻩ اﻟﻔرﺿ$ﺔ ﻋﻠﻰ 
  ."اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣز1ﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ اﻟﺧدﻣﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻹدارةﺳﺎﻫم ﺗطﺑﯾ "
  (2/2ف) اﻟﻔرﻋﺔ  اﻟﺛﺎﻧﺔ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر و1ﻠﻛوOﺳن  ﻟﻠﻔرﺿﺔ(: 55)اﻟﺟدول رﻗم 
  ﻣﺳﺗوE اﻟدﻻﻟﺔ  zﻗﻣﺔ   اﻻﻧﺣراف اﻟﻣﻌﺎر:   اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ
  400.0  - 902.0  430.1  800.3
  .02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔاﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ ﻣن إﻋداد  :اﻟﻣﺻدر
ﺻﺣﺔ وﻫذا $ﻌﻧﻲ  50.0ﻗﻞ ﻣن أ وﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ  Z=- 902.0ﯾﺗﺿﺢ أن ﻗ$ﻣﺔ اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ ﻣن ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر 
 ﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣز6ﺞ اﻟﺗﺳو$ﻘﻲ اﻟﺧدﻣﻲاﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ  اﻹدارةﺳﺎﻫم ﺗطﺑﯾ) ﻋﻠﻰ أﺳﺎس أن $ اﻟﻔرﺿ$ﺔ 
  .ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺧدﻣ$ﺔ
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  :  اﻟﻔرﻋﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ اﻟﻔرﺿﺔاﺧﺗﺎر :  اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث
  :أنﺗﻧص ﻫذﻩ اﻟﻔرﺿ$ﺔ ﻋﻠﻰ 
 ."ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔاﻟﺧدﻣﺔ ﻣؤﺳﺳﺎت ﺎﻟاﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء  اﻹدارةﺳﺎﻫم ﺗطﺑﯾ "
  (3/2ف)اﻟﻔرﻋﺔ  اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر و1ﻠﻛوOﺳن  ﻟﻠﻔرﺿﺔ(: 65)اﻟﺟدول رﻗم 
  ﻣﺳﺗوE اﻟدﻻﻟﺔ  zﻗﻣﺔ   اﻻﻧﺣراف اﻟﻣﻌﺎر:   وﺳl اﻟﺣﺳﺎﺑﻲاﻟﻣﺗ
  000.0  - 581.1  421.1  280.3
  .02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ  :اﻟﻣﺻدر
وﻫذا $ﻌﻧﻲ  50.0أﻛﺑر ﻣن  وﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ  Z=-581.1ﯾﺗﺿﺢ أن ﻗ$ﻣﺔ اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ ﻣن ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر 
 ﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﺣﺳﯾن إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼءاﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ  اﻹدارةﺳﺎﻫم ﺗطﺑﯾ) $  :$ﺔ ﻋﻠﻰ أﺳﺎس أناﻟﻔرﺿﺻﺣﺔ 
  .ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔاﻟﺧدﻣ$ﺔ 
  اﺧﺗﺎر ﻓرﺿﺎت اﻟﻔروق : اﻟﺛﺎﻟثاﻟﻣطﻠب 
  ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣطﻠب ﺳﯾﺗم اﺧﺗﺎر ﻓرﺿ$ﺎت اﻟﻔروق 
  :اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ اﺧﺗﺎر:اﻟﻔرع اﻷول 
  :  ﻋﻠﻰ أن ﺗﺿﻣﻧت اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟراﻌﺔ 
 اﻟﺧدﻣﺔ  ﻣؤﺳﺳﺎتاﻟاﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ  اﻹدارةدﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﺣول ﻣﺳﺗوE ﺗطﺑﯾ  اتﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذ  "
  ".ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزE إﻟﻰ طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎW
ﺗوﻓر ﻻﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ ﺳﻧﻘوم ﺎﺧﺗﺎر اﻟﺗوز6ﻊ اﻟطﺑ$ﻌﻲ ﻟﺑ$ﺎﻧﺎت ﻌد	 اﻟﻣﺣور اﻷول اﻟﻣﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ 
وﻣﻣﺎرﺳﺔ وظﺎﺋﻔﻬﺎ وﻓﻘﺎ ﻟﻠﻣﺗﻐﯾرة اﻟﻣﻔﺳرة طﺑ$ﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎ? واﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ  اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ اﻹدارةﻣﺗطﻠﺎت ﺗطﺑﯾ) 









  اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﺘﻄﺒﻴﻘﻴﺔ                                                    اﻟﻔﺼﻞ اﻟﺮاﺑﻊ 
 
 762
  اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ وﻓﻘﺎ ﻟطﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎW اﻹدارةاﺧﺗﺎر اﻟﺗوز1ﻊ اﻟطﺑﻌﻲ ﻟﺗوﻓر ﻣﺗطﻠﺎت ( : 75)ﻟﺟدول رﻗم ا
    
  اﻻﺧﺗﺎر   
ﻓﺋﺎت  
 طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎW 
  ﺷﺑﯾرو و1ﻠك  ﺳﻣﯾرﻧوف Oوﻟﻣوﻏوروف
 ﻣﺳﺗوE اﻟدﻻﻟﺔ درﺟﺔاﻟﺣر1ﺔ ﻣﺳﺗوE اﻟدﻻﻟﺔ ﺔدرﺟﺔ اﻟﺣر1
  078.0  81  291.0  81  اﻟﻔﻧﺎدق
  623.0  44  002.0*  44  اﻟﺳﺎﺣﺔ
  700.0  28  640.0  28  اﻟﻣﺎﻟﺔ
  100.0  56  030.0  56  اﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺎت
  370.0  44  002.0*  44  اﻻﺗﺻﺎﻻت
  .02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر
ﻓﺋﺎت  أن ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ ﻟﻛﻞ ﻣن  $ﺳﺎو	  ﺳﻣﯾرﻧوف وﻟﻣوﻏوروف $ﻼﺣ أن ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ وﻓ) اﺧﺗﺎر   
واﻟﺗﻲ ﺗﻣﺛﻞ اﻟﻣﺎﻟ$ﺔ واﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺎت ﺗﺳﺎو	 ﻋﻠﻰ  05اﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﻣﻔﺳرة ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻠﻔﺋﺔ اﻟﺗﻲ درﺟﺔ ﺣر6ﺎﺗﻬﺎ أﻛﺑر ﻣن
ﻻ ﺗﺗﻊ اﻟﺗوز6ﻊ   ﻌد	 اﻟﻣﺣور اﻷول  ﻧﺳﺗﻧﺗﺞ أن ﺑ$ﺎﻧﺎت،  50.0 ﻞ ﻣن وﻫﻲ أﻗ 030.0،  640.0اﻟﺗواﻟﻲ  
  .روﺳﺎل واﻟﯾز ﻻﺧﺗﺎر ﻓروق اﻟﻔرﺿﯾﺗﯾن اﻟﻔرﻋﯾﺗﯾن اﻟطﺑ$ﻌﻲ، وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ  ﺳﯾﺗم اﺳﺗﺧدام اﺧﺗﺎر
  :اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﻷوﻟﻰ اﺧﺗﺎر : أوﻻ 
  :  ﻣﺎﯾﻠﻲ اﻷوﻟﻰاﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟﻔرﻋ$ﺔ ﺗﺿﻣﻧت 
اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت  اﻹدارةدﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﺣول ﻣﺳﺗوE ﺗوﻓر ﻣﺗطﻠﺎت  اتﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذ"
  ."اﻟﺧدﻣﺔ  ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزE إﻟﻰ طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎW
   (1/3ف)اﻟﻔرﻋﺔ اﻷوﻟﻰ ﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺎﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿﺔا واﻟﯾز اﺧﺗﺎر OروﺳOﺎلﻧﺗﺎﺋﺞ (: 85)اﻟﺟدول رﻗم 
  اﻟﻘرار  اﻟﻧﺗﯾﺟﺔ  ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ  ﻗ$ﻣﺔ ﺎ	 ﺗرM$ﻊ  اﻟﻣﺗﻐﯾرة اﻟﻣﻔﺳرة
  وﺟود ﻓروق    50.0أﻗﻞ ﻣن  000.0  000.0  600.25  طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎW 
  .02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ  :اﻟﻣﺻدر
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ﻟﺗوﻓر ﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ وﺟود ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ$ﺔ  اﻟﻣوﺿﺣﺔ ﻓﻲ روﺳﺎل واﻟﯾز ﺗﺑﯾن ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر
  . اﻟﻣؤﺳﺳﺔﻟطﺑ$ﻌﺔ ﻧﺷﺎ? اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزC  ﻣﺣﻞاﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  اﻹدارةﺗطﺑﯾ) 
ﻣﺎن و6ﻧﺗﻲ اﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ اﺧﺗﺎر طﺑ$ﻌﺔ ﻧﺷﺎ? اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﯾﺗم وﻟﻠﻛﺷﻒ ﻋن ﻣﺻدر اﻟﻔروق ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻣﺗﻐﯾر 
  :واﻟﺟدول اﻟﻣواﻟﻲ ﯾوﺿﺢ ذﻟك.
ﻟطﺑﻌﺔ ﻧﺷﺎW اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺣﺳب اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر ﻣﺎن و1ﺗﻧﻲ ﻟﻣﺻدر اﻟﻔروق ﺎﻟﻧﺳﺔ :(95)اﻟﺟدول رﻗم 





  اﻟﻣﻌﺎر: 
  ﺣﺎﻻت اﻻﺧﺗﺎر
  ﻗﻣﺔ
  ﻣﺎن و1ﺗﻧﻲ
ﻣﺳﺗوE 
  اﻟدﻻﻟﺔ
  059.0  000.293  ﺳ$ﺎﺣﺔ  ﻓﻧﺎدق  585.0  915.2  اﻟﻔﻧﺎدق 
  610.0  000.964  ﻣﺎﻟ$ﺔ  ﻓﻧﺎدق  817.0  505.3  اﻟﺳﺎﺣﺔ 
  900.0  000.053  ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت  ﻓﻧﺎدق  20.1  388.3  اﻟﻣﺎﻟﺔ
  300.0  00.402  اﻻﺗﺻﺎﻻت  ﻓﻧﺎدق  988.0  680.2  اﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺎت
  100.0  000.1611  ﻣﺎﻟ$ﺔ  ﺳ$ﺎﺣﺔ  726.0 360.4  اﻻﺗﺻﺎﻻت 
  
    
  200.0  000.439  ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت  ﺳ$ﺎﺣﺔ
  
    
  000.0  000.055  اﺗﺻﺎﻻت  ﺳ$ﺎﺣﺔ
  
    
  856.0  005.1552  ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت  ﻣﺎﻟ$ﺔ
  
    
  000.0  000.795  اﺗﺻﺎﻻت  ﻣﺎﻟ$ﺔ
  
    
  000.0  005.645  اﺗﺻﺎﻻت  ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت
  .02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ : ﻣﺻدراﻟ
  : ﯾﺗﺿﺢ ﻣن اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ ﺄن اﻟﻔروق داﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ$ﺎ ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ  
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﺑﻧوك  610.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ : ﻓﻧﺎدق وMﻧوك  - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﻔﻧﺎدق  900.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ : ﻓﻧﺎدق وﺗﺄﻣﯾﻧﺎت - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻻﺗﺻﺎﻻت 300.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ : ﻓﻧﺎدق واﺗﺻﺎﻻت  - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﺳ$ﺎﺣﺔ  100.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ  :ﺳ$ﺎﺣﺔ وMﻧوك - 
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  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﺳ$ﺎﺣﺔ200.0 ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ: ﺳ$ﺎﺣﺔ وﺗﺄﻣﯾﻧﺎت  - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﺗﺻﺎﻻت 000.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ: ﺳ$ﺎﺣﺔ واﺗﺻﺎﻻت  - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﺗﺻﺎﻻت 000.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ: واﺗﺻﺎﻻت  ﺑﻧوك - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻻﺗﺻﺎﻻت 000.0 ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ: ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت واﺗﺻﺎﻻت  - 
   :اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔاﺧﺗﺎر : ﺛﺎﻧﺎ 
 :ﻣﺎﯾﻠﻲ  اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟﻔرﻋ$ﺔ اﻟﺛﺎﻧ$ﺔﺗﺿﻣﻧت 
اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ  اﻹدارةﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﺣول ﻣﺳﺗوE ﻣﻣﺎرﺳﺔ وظﺎﺋﻒ  "
 ".ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزE إﻟﻰ طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎW
  (2/3ف) ﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺎﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔا واﻟﯾز اﺧﺗﺎر OروﺳOﺎلﻧﺗﺎﺋﺞ (: 06)اﻟﺟدول رﻗم 
  اﻟﻘرار  اﻟﻧﺗﯾﺟﺔ  ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ  ﻗ$ﻣﺔ ﺎ	 ﺗرM$ﻊ  اﻟﻣﺗﻐﯾرة اﻟﻣﻔﺳرة
  وﺟود ﻓروق    50.0أﻗﻞ ﻣن  000.0  000.0  015.45  طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎW 
  .02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ  :اﻟﻣﺻدر
 ﻟﻣﺳﺗوC  اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ وﺟود ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ$ﺔ اﻟﻣوﺿﺣﺔ ﻓﻲ روﺳﺎل واﻟﯾز ﺗﺑﯾن ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر
  . اﻟﻣؤﺳﺳﺔﻟطﺑ$ﻌﺔ ﻧﺷﺎ? ﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزC ﻣاﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  اﻹدارةﻣﻣﺎرﺳﺔ وظﺎﺋﻒ 
ﻣﺎن و6ﻧﺗﻲ اﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ اﺧﺗﺎر طﺑ$ﻌﺔ ﻧﺷﺎ? اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﯾﺗم وﻟﻠﻛﺷﻒ ﻋن ﻣﺻدر اﻟﻔروق ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻣﺗﻐﯾر 
  :واﻟﺟدول اﻟﻣواﻟﻲ ﯾوﺿﺢ ذﻟك.






  اﻟﻣﻌﺎر: 
  ﺣﺎﻻت اﻻﺧﺗﺎر
  ﻗﻣﺔ
  ﻣﺎن و1ﺗﻧﻲ
ﻣﺳﺗوE 
  اﻟدﻻﻟﺔ
  011.0  000.392  ﺳ$ﺎﺣﺔ  ﻓﻧﺎدق  367.0  921.2  اﻟﻔﻧﺎدق 
  722.0  005.306  ﻣﺎﻟ$ﺔ  ﻓﻧﺎدق  957.0  544.3  اﻟﺳﺎﺣﺔ 
  167.0  005.755  ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت  ﻓﻧﺎدق  040.1  597.3  اﻟﻣﺎﻟﺔ
  000.0  000.0711  اﻻﺗﺻﺎﻻت  ﻓﻧﺎدق  299.0  201.2  تاﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺎ
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  100.0  005.2311  ﻣﺎﻟ$ﺔ  ﺳ$ﺎﺣﺔ  275.0 601.4  اﻻﺗﺻﺎﻻت 
  
    
  050.0  005.3111  ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت  ﺳ$ﺎﺣﺔ
  
    
  000.0  005.584  اﺗﺻﺎﻻت  ﺳ$ﺎﺣﺔ
  
    
  401.0  00.8422  ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت  ﻣﺎﻟ$ﺔ
  
    
  000.0  000.484  اﺗﺻﺎﻻت  ﻣﺎﻟ$ﺔ
  
    
  000.0  000.895  اﺗﺻﺎﻻت  ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت
  .02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر
  : ﯾﺗﺿﺢ ﻣن اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ ﺄن اﻟﻔروق داﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ$ﺎ ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻻﺗﺻﺎﻻت 000.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ : ﻓﻧﺎدق و اﻻﺗﺻﺎﻻت  - 
  .ﺢ اﻟﺳ$ﺎﺣﺔ ﻟﺻﺎﻟ 100.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ  :ﺳ$ﺎﺣﺔ وMﻧوك  - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ ﺳ$ﺎﺣﺔ 050.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ  :ﺳ$ﺎﺣﺔ وﺗﺄﻣﯾﻧﺎت  - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻻﺗﺻﺎﻻت 000.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ : ﺳ$ﺎﺣﺔ واﺗﺻﺎﻻت  - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻻﺗﺻﺎﻻت 000.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ  : ﺑﻧوك واﺗﺻﺎﻻت  - 
  .ﺢ اﺗﺻﺎﻻتﻟﺻﺎﻟ 000.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ :ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت واﺗﺻﺎﻻت  - 
  :اﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿﺔ اﻟراﻌﺔ :  ﺎﻧﻲاﻟﻔرع اﻟﺛ
  :اﻟراﻌﺔ ﻣﺎﯾﻠﻲ اﻟﻔرﺿ$ﺔ ﺗﺿﻣﻧت 
اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ﻓﻲ ﺗرﻗﺔ  اﻟﺧدﻣﺎت  اﻹدارةﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﺣول ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ  ﺗطﺑﯾ " 
  ."ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ  ﺗﻌزE إﻟﻰ طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎW
ﻧظﺎم ﺗﻘد$م )ﺎﺧﺗﺎر اﻟﺗوز6ﻊ اﻟطﺑ$ﻌﻲ ﻟﺑ$ﺎﻧﺎت ﻟﻸﻌﺎد  اﻟﺟزء اﻟﺛﺎﻧﻲ اﻟﻣﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﺳﻧﻘوم  اﻟراﻌﺔﻻﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿ$ﺔ 
اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻣز6ﺞ اﻟﺗﺳو$ﻘﻲ ،إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء وﻓﻘﺎ ﻟﻠﻣﺗﻐﯾرة اﻟﻣﻔﺳرة طﺑ$ﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎ? واﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾﻠﺧص 
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اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗرﻗﺔ ﺧدﻣﺎت ﻣؤﺳﺳﺎت  اﻹدارةاﺧﺗﺎر اﻟﺗوز1ﻊ اﻟطﺑﻌﻲ ﻟﺑﺎﻧﺎت ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﺗطﺑﯾ ( : 26)اﻟﺟدول رﻗم 
  ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ وﻓﻘﺎ ﻟطﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎWاﻟﺧدﻣﺔ 
    
  اﻻﺧﺗﺎر   
ﻓﺋﺎت  
 طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎW 
  ﺷﺑﯾرو و1ﻠك  ﺳﻣﯾرﻧوف Oوﻟﻣوﻏوروف
 ﻣﺳﺗوE اﻟدﻻﻟﺔ درﺟﺔاﻟﺣر1ﺔ ﻣﺳﺗوE اﻟدﻻﻟﺔ درﺟﺔ اﻟﺣر1ﺔ
  384.0  81  002.0*  81  اﻟﻔﻧﺎدق
  400.0  44  440.0  44  اﻟﺳﺎﺣﺔ
  600.0  28  002.0*  28  ﺔاﻟﻣﺎﻟ
  120.0  56  002.0*  56  اﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺎت
  490.0  44  002.0*  44  اﻻﺗﺻﺎﻻت
  .02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر
 واﻟﺗﻲ ﺗﻣﺛﻞ 05اﻟﻔﺋﺔ اﻟﺗﻲ درﺟﺔ ﺣر6ﺎﺗﻬﺎ أﻗﻞ  ﻣنﺄن  ﺷﺑﯾرو و1ﻠك $ﻼﺣ أن ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ وﻓ) اﺧﺗﺎر  
ﻻ ﺗﺗﻊ اﻟﺗوز6ﻊ اﻟطﺑ$ﻌﻲ، وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ  ﺳﯾﺗم  ﻧﺳﺗﻧﺗﺞ أن اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت ،  50.0 ﻞ ﻣن وﻫﻲ أﻗ 040.0اﻟﺳ$ﺎﺣﺔ ﺗﺳﺎو	  
  .روﺳﺎل واﻟﯾز اﺳﺗﺧدام اﺧﺗﺎر
  :اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﻷوﻟﻰاﺧﺗﺎر :  أوﻻ 
  : اﻷوﻟﻰ ﻣﺎﯾﻠﻲ  اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟﻔرﻋ$ﺔﺗﺿﻣﻧت 
اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ  اﻹدارة ﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﺣول ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ  ﺗطﺑﯾ"
  ".ﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ  ﺗﻌزE إﻟﻰ طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎW
  :ﯾﻬﺎ ﻣﻠﺧﺻﺔ ﻓﻲ اﻟﺟدول اﻟﻣواﻟﻲ ﻋﻠروﺳﺎل واﻟﯾز واﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣﺗﺣﺻﻞ  اﺳﺗﺧدام اﺧﺗﺎرﻻﺧﺗﺎر ﻫذﻩ اﻟﻔرﺿ$ﺔ ﺗم 
  (1/4ف)اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﻷوﻟﻰﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺎﺧﺗﺎر ا واﻟﯾز اﺧﺗﺎر OروﺳOﺎلﻧﺗﺎﺋﺞ (: 36)اﻟﺟدول رﻗم 
  اﻟﻘرار  اﻟﻧﺗﯾﺟﺔ  ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ  ﻗ$ﻣﺔ ﺎ	 ﺗرM$ﻊ  اﻟﻣﺗﻐﯾرة اﻟﻣﻔﺳرة
  وﺟود ﻓروق    50.0أﻗﻞ ﻣن  000.0  000.0  942.26  طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎW 
  .02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ  :اﻟﻣﺻدر
ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ وﺟود ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ$ﺔ ﻓﻲ  اﻟﻣوﺿﺣﺔ ﻓﻲ ﯾزروﺳﺎل واﻟ ﺗﺑﯾن ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر
. اﻟﻣؤﺳﺳﺔﻟطﺑ$ﻌﺔ ﻧﺷﺎ? اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزC اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﻧظﺎم ﺧدﻣﺎت  اﻹدارةﺗطﺑﯾ) 
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ﻣﺎن و6ﻧﺗﻲ اﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ اﺧﺗﺎر طﺑ$ﻌﺔ ﻧﺷﺎ? اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﯾﺗم وﻟﻠﻛﺷﻒ ﻋن ﻣﺻدر اﻟﻔروق ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻣﺗﻐﯾر 
  :اﻟﻣواﻟﻲ ﯾوﺿﺢ ذﻟك واﻟﺟدول.
ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر ﻣﺎن و1ﺗﻧﻲ ﻟﻣﺻدر اﻟﻔروق ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟطﺑﻌﺔ ﻧﺷﺎW اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺣﺳب اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ (:46)اﻟﺟدول رﻗم 





  اﻟﻣﻌﺎر: 
  ﺣﺎﻻت اﻻﺧﺗﺎر
  ﻗﻣﺔ
  ﻣﺎن و1ﺗﻧﻲ
ﻣﺳﺗوE 
  اﻟدﻻﻟﺔ
   ﺳ$ﺎﺣﺔ  ﻓﻧﺎدق  547.0  051.3  اﻟﻔﻧﺎدق 
 000.491
  841.0
  210.0  000.754  ﻣﺎﻟ$ﺔ  ﻓﻧﺎدق  866.0  045.3  اﻟﺳﺎﺣﺔ 
  580.0  005.924  ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت  ﻓﻧﺎدق  130.1  854.2  اﻟﻣﺎﻟﺔ
  200.0  000.491  اﻻﺗﺻﺎﻻت  ﻓﻧﺎدق  269.0  856.2  اﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺎت
  000.0  000.268  ﻣﺎﻟ$ﺔ  ﺳ$ﺎﺣﺔ  165.0 229.3  اﻻﺗﺻﺎﻻت 
  
    
  000.0  005.458  ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت  ﺳ$ﺎﺣﺔ
  
    
  500.0  00.336  اﺗﺻﺎﻻت  ﺳ$ﺎﺣﺔ
  
    
  170.0  000.3022  ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت  ﻣﺎﻟ$ﺔ
  
    
  000.0  000.605  اﺗﺻﺎﻻت  ﻣﺎﻟ$ﺔ
  
    
  000.0  00.065  اﺗﺻﺎﻻت  ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت
  .02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر
  : ﯾﺗﺿﺢ ﻣن اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ ﺄن اﻟﻔروق داﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ$ﺎ ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﺑﻧوك 210.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ : ﻓﻧﺎدق و ﺑﻧوك  - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻻﺗﺻﺎﻻت  200.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ: ﻓﻧﺎدق واﺗﺻﺎﻻت  - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﺳ$ﺎﺣﺔ 000.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ : ﺳ$ﺎﺣﺔ وMﻧوك  - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﺳ$ﺎﺣﺔ 000.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ: ﺳ$ﺎﺣﺔ وﺗﺄﻣﯾﻧﺎت  - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﺗﺻﺎﻻت 500.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ: اﺗﺻﺎﻻت ﺳ$ﺎﺣﺔ و  - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﺗﺻﺎﻻت 000.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ : ﺑﻧوك واﺗﺻﺎﻻت  - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻻﺗﺻﺎﻻت 000.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ : ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟ - 
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   :اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔاﺧﺗﺎر : ﺛﺎﻧﺎ  
  :$ﺔ ﻣﺎﯾﻠﻲ اﻟﺛﺎﻧ اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟﻔرﻋ$ﺔﺗﺿﻣﻧت 
اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣز1ﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ  اﻹدارةﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﺣول ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ  ﺗطﺑﯾ "
  ".اﻟﺧدﻣﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ  ﺗﻌزE إﻟﻰ طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎW
  : ﯾﻬﺎ ﻣﻠﺧﺻﺔ ﻓﻲ اﻟﺟدول اﻟﻣواﻟﻲﻋﻠروﺳﺎل واﻟﯾز واﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣﺗﺣﺻﻞ  اﺳﺗﺧدام اﺧﺗﺎرﻻﺧﺗﺎر ﻫذﻩ اﻟﻔرﺿ$ﺔ ﺗم 
  .(2/4ف) ﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺎﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔا واﻟﯾز اﺧﺗﺎر OروﺳOﺎلﻧﺗﺎﺋﺞ (: 56)اﻟﺟدول رﻗم 
  اﻟﻘرار  اﻟﻧﺗﯾﺟﺔ  ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ  ﻗ$ﻣﺔ ﺎ	 ﺗرM$ﻊ  اﻟﻣﺗﻐﯾرة اﻟﻣﻔﺳرة
  وﺟود ﻓروق    50.0أﻗﻞ ﻣن  000.0 000.0  636.08  طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎW 
  .02ssps  ﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﺑ$ﺎﻧﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ  :اﻟﻣﺻدر
ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ وﺟود ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ$ﺔ ﻓﻲ  اﻟﻣوﺿﺣﺔ ﻓﻲ روﺳﺎل واﻟﯾز ﺗﺑﯾن ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر 
ﻟطﺑ$ﻌﺔ ﻧﺷﺎ? اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزC اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣز6ﺞ اﻟﺗﺳو$ﻘﻲ اﻟﺧدﻣﻲ ﻓﻲ  اﻹدارةﺗطﺑﯾ) 
ﻣﺎن اﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ اﺧﺗﺎر طﺑ$ﻌﺔ ﻧﺷﺎ? اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﯾﺗم اﻟﻔروق ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻣﺗﻐﯾر وﻟﻠﻛﺷﻒ ﻋن ﻣﺻدر . اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
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  ﺳlاﻟﻣﺗو 
اﻻﻧﺣراف 
  اﻟﻣﻌﺎر: 
  ﺣﺎﻻت اﻻﺧﺗﺎر
  ﻗﻣﺔ
  ﻣﺎن و1ﺗﻧﻲ
ﻣﺳﺗوE 
  اﻟدﻻﻟﺔ
  230.0 005.572  ﺳ$ﺎﺣﺔ  ﻓﻧﺎدق  547.0  2051.  اﻟﻔﻧﺎدق 
  800.0  000.244  ﻣﺎﻟ$ﺔ  ﻓﻧﺎدق  866.0  045.3  اﻟﺳﺎﺣﺔ 
  510.0  000.563  ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت  ﻓﻧﺎدق  130.1  3854.  اﻟﻣﺎﻟﺔ
  000.0  005.161  اﻻﺗﺻﺎﻻت  ﻓﻧﺎدق  269.0  856.2  اﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺎت
  000.0  005.727  ﻣﺎﻟ$ﺔ  ﺳ$ﺎﺣﺔ  165.0 229.3  اﻻﺗﺻﺎﻻت 
  
    
  000.0  000.216  ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت  ﺳ$ﺎﺣﺔ
  
    
  900.0  005.356  اﺗﺻﺎﻻت  ﺳ$ﺎﺣﺔ
  
    
  662.0  000.0832  ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت  ﻣﺎﻟ$ﺔ
  
    
  000.0  000.924  اﺗﺻﺎﻻت  ﻣﺎﻟ$ﺔ
  
    
  000.0  000.873  اﺗﺻﺎﻻت  ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت
  .02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻰ ﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠ: اﻟﻣﺻدر
  : ﯾﺗﺿﺢ ﻣن اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ ﺄن اﻟﻔروق داﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ$ﺎ ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﺳ$ﺎﺣﺔ 230.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ : ﻓﻧﺎدق و ﺳ$ﺎﺣﺔ  - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﺑﻧوك 800.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ  :ﻓﻧﺎدق وMﻧوك  - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺎت 510.0اﻟدﻻﻟﺔﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC  :ﻓﻧﺎدق و ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت  - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻻﺗﺻﺎﻻت 000.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ : ﻓﻧﺎدق و اﺗﺻﺎﻻت  - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﺳ$ﺎﺣﺔ 000.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ : ﺳ$ﺎﺣﺔ وMﻧوك  - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﺳ$ﺎﺣﺔ 000.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ : ﺳ$ﺎﺣﺔ و ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت  - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻻﺗﺻﺎﻻت 000.0ﻻﻟﺔ ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟد: ﺑﻧوك واﺗﺻﺎﻻت  - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻻﺗﺻﺎﻻت 000.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ  : ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت واﺗﺻﺎﻻت  - 
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   :اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ اﺧﺗﺎر:ﺛﺎﻟﺛﺎ  
  :اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ ﻣﺎﯾﻠﻲ  اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟﻔرﻋ$ﺔﺗﺿﻣﻧت 
إدارة ﻋﻼﻗﺎت  اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻹدارةدﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﺣول ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ  ﺗطﺑﯾ  اتﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذ"
 ".اﻟﻌﻣﻼء ﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ  ﺗﻌزE إﻟﻰ طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎW
  :روﺳﺎل واﻟﯾز واﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣﺗﺣﺻﻞ إﻟﯾﻬﺎ ﻣﻠﺧﺻﺔ ﻓﻲ اﻟﺟدول اﻟﻣواﻟﻲ  اﺳﺗﺧدام اﺧﺗﺎرﻻﺧﺗﺎر ﻫذﻩ اﻟﻔرﺿ$ﺔ ﺗم 
  .(3/4ف)ﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺎﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔا واﻟﯾز اﺧﺗﺎر OروﺳOﺎلﻧﺗﺎﺋﺞ (: 76)اﻟﺟدول رﻗم 
  اﻟﻘرار  اﻟﻧﺗﯾﺟﺔ  ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ  ﻗ$ﻣﺔ ﺎ	 ﺗرM$ﻊ  اﻟﻣﺗﻐﯾرة اﻟﻣﻔﺳرة
  وﺟود ﻓروق    50.0أﻗﻞ ﻣن  000.0  000.0  117.15  طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎW 
  .02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ  :اﻟﻣﺻدر
ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﻩ وﺟود ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ$ﺔ ﻓﻲ اﻟﺟدول أﻋﻼ اﻟﻣوﺿﺣﺔ ﻓﻲ روﺳﺎل واﻟﯾز ﺗﺑﯾن ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر 
ﻟطﺑ$ﻌﺔ ﻧﺷﺎ? اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزC اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ  اﻹدارةﺗطﺑﯾ) 
  . اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
ﻣﺎن و6ﻧﺗﻲ اﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ اﺧﺗﺎر طﺑ$ﻌﺔ ﻧﺷﺎ? اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﯾﺗم وﻟﻠﻛﺷﻒ ﻋن ﻣﺻدر اﻟﻔروق ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻣﺗﻐﯾر 
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  اﻟﻣﻌﺎر: 
  ﺣﺎﻻت اﻻﺧﺗﺎر
  ﻗﻣﺔ
  ﻣﺎن و1ﺗﻧﻲ
ﻣﺳﺗوE 
  اﻟدﻻﻟﺔ
 600.0 000.812  ﺳ$ﺎﺣﺔ  ﻓﻧﺎدق  917.0  669.2  اﻟﻔﻧﺎدق 
  131.0  000.075  ﻣﺎﻟ$ﺔ  ﻓﻧﺎدق  139.0  816.3  اﻟﺳﺎﺣﺔ 
  076.0  005.645  ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت  ﻓﻧﺎدق  201.1  965.3  اﻟﻣﺎﻟﺔ
  000.0  005.451  اﻻﺗﺻﺎﻻت  ﻓﻧﺎدق  321.1  468.2  اﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺎت
  000.0  000.458  ﻣﺎﻟ$ﺔ  ﺳ$ﺎﺣﺔ  518.0 278.3  اﻻﺗﺻﺎﻻت 
  
    
  100.0  000.868  ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت  ﺳ$ﺎﺣﺔ
  
    
  271.0  005.408  اﺗﺻﺎﻻت  ﺳ$ﺎﺣﺔ
  
    
  551.0  000.1032  ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت  ﻣﺎﻟ$ﺔ
  
    
  000.0  000.256  اﺗﺻﺎﻻت  ﻣﺎﻟ$ﺔ
  
    
  000.0  000.576  اﺗﺻﺎﻻت  ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت
  .02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ  :اﻟﻣﺻدر
  : ﯾﺗﺿﺢ ﻣن اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ ﺄن اﻟﻔروق داﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ$ﺎ ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﺳ$ﺎﺣﺔ 600.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ : و اﻟﺳ$ﺎﺣﺔ  ﻔﻧﺎدقاﻟ - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻻﺗﺻﺎﻻت 000.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ  : ﺗﺻﺎﻻت اﻻﻔﻧﺎدق و اﻟ - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﺳ$ﺎﺣﺔ 000.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ   :ﺑﻧوك اﻟﺳ$ﺎﺣﺔ و اﻟ - 
  .ﺎﺣﺔﻟﺻﺎﻟﺢ اﻟﺳ$ 100.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ  :ﺗﺄﻣﯾﻧﺎت اﻟﺳ$ﺎﺣﺔ  و اﻟ - 
  .ﻟﺻﺎﻟﺢ اﻻﺗﺻﺎﻻت 000.0ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻣﺳﺗوC اﻟدﻻﻟﺔ  :ﺗﺻﺎﻻت اﻻﺑﻧوك  و اﻟ - 
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  :ﺗﺣﻠﯾﻞ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر ﻓرﺿﺎت اﻟدراﺳﺔ : اﻟﻣﺣث اﻟراﻊ 
ﻓﻲ اﻟﻣﺣث اﻟﺳﺎﺑ)،ﻣن اﻟﺗﻲ ﺗم ﺗﻧﺎوﻟﻬﺎ ﺎر ﻓرﺿ$ﺎت اﻟدراﺳﺔ اﺧﺗﺳﻧﻘوم ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺣث ﺑﺗﺣﻠﯾﻞ وﺗﻔﺳﯾر ﻧﺗﺎﺋﺞ 
ﻣن   ﻬمﻛﻞ ﺑﻧد ﻣن ﺑﻧود ﻞ ﻣﺣور ﻐرض ﺗرﺗﯾﺑﻟ ،ﺣﺳﺎب اﻟﻣﺗوﺳطﺎت اﻟﺣﺳﺎﺑ$ﺔ واﻻﻧﺣراﻓﺎت اﻟﻣﻌ$ﺎر6ﺔ ﺧﻼل 
ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  اﻹدارةﺗرﺗﯾب  ﺗوﻓر ﻣﺗطﻠﺎت أﺟﻞ ﺗﺣﻠﯾﻞ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿ$ﺎت اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ 
واﻟوﻗوف ﻋﻧد ﺗرﺗﯾب ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻟك ﻣﺳﺗوC ﻣﻣﺎرﺳﺔ اﻟﻌﻣﻠ$ﺎت اﻹدار6ﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ وذاﻟدراﺳﺔ 
،ﺣﯾث ﺗم اﺳﺗﺧدام اﻟﻣﻌ$ﺎر اﻹﺣﺻﺎﺋﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔاﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ ﺗرﻗ$ﺔ  اﻹدارةدرﺟﺔ ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﺗطﺑﯾ) 
ور ﻣن ﻣﺣﺎور ﺣﺳب اﻟﺟدول ﻟﺗﻔﺳﯾر إﺟﺎﺎت ﻣﻔردات اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻋﻠﻰ ﻞ ﻋﺎرة ﻣن ﻋﺎرات اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن،وﻞ ﻣﺣ
  : اﻟﻣواﻟﻲ 
  درﺟﺎت اﻟﻣﺗوﺳطﺎت ﺣﺳب ﺳﻠم ﻟOﺎرت( :96)ﺟدول رﻗماﻟ
  اﻟدرﺟﺔ  اﻟﻣﺗوﺳe اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ
  ﻣﻧﺧﻔض ﺟدا  97.1- 8.0
  ﻣﻧﺧﻔض  95.2- 8.1
  ﻣﺗوﺳe  93.3- 6.2
  ﻋﺎل  91.4- 4.3
  ﻋﺎل ﺟدا  5- 2.4
،دار اﻟﺻﻔﺎء ﻟﻠﻧﺷر   ssps اﻟﺗﺣﻠﯾﻞ اﻹﺣﺻﺎﺋﻲ ﻟﻠﺑﺎﻧﺎت ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟﺔﺧﯾر ﺳﻠ$م أﺑوز6د،:  اﻟﻣﺻدر
  . 72،ص 0102واﻟﺗوز6ﻊ،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،
وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ $ﻣن ﺗرﺗﯾب إﺟﺎﺎت ﻣﻔردات اﻟﻌﯾﻧﺔ ﺣﺳب اﻟدرﺟﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﻣﺟﺎل اﻟذ	 $ﻘﻊ ﻓ$ﻪ اﻟﻣﺗوﺳe اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ 
  .ﻹﺟﺎﺎت ﻋﻠﻰ ﻞ ﻋﺎرة
  :ﺗﺣﻠﯾﻞ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿﺔ اﻷوﻟﻰ : اﻟﻣطﻠب اﻷول 
اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﺳﺗوE  اﻹدارةﺑ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗط: "  أن  ﻋﻠﻰ ﺗﻧص اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻷوﻟﻰ
ﻓﻲ اﻟﻣﺣث اﻟﺳﺎﺑ)،وﻓ$ﻣﺎﯾﻠﻲ ﺳﻧﺣﺎول ﺗﺣﻠﯾﻞ  ﺻﺣﺗﻬﺎ،وﻫﻲ ﻣﻘﺳﻣﺔ إﻟﻰ ﻓرﺿﯾﺗﯾن ﻓرﻋﯾﺗﯾن ﺗم إﺛﺎت ."ﻣﻘﺑول
  . ﻧﺗﺎﺋﺟﻬﺎ
  : اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﻷوﻟﻰ ﺗﺣﻠﯾﻞ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر : اﻟﻔرع اﻷول 
اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  اﻹدارةاﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ  ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺗطﻠﺎت  ﺗﺗوﻓر" ﺗﺿﻣﻧت اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟﻔرﻋ$ﺔ اﻷوﻟﻰ 
  ".ﻣﺳﺗوE ﻣﻘﺑول
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ،ﺳﻧﻘوم ﺑﺗرﺗﯾب درﺟﺔ  اﻹدارةﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول اﻟﻣواﻟﻲ اﻟذ	 ﯾﺗﺿﻣن اﻟﻌﺎرات اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﻣﺗطﻠﺎت 
  .ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗواﻓرﻫﺎ
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 اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻹدارةﻣﺗطﻠﺎت ﺗوﻓر ﻟﻣﻌﺎر1ﺔ وﺗرﺗﯾب اﻟﻌﺎرات اﻟﻣﺗوﺳطﺎت واﻻﻧﺣراﻓﺎت اﻟ( :07)اﻟﺟدول رﻗم
  ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت
اﻟﻣﺗوﺳl   اﻟﻌﺎرة  اﻟرﻗم
  اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ
اﻻﻧﺣراف 
  اﻟﻣﻌﺎر: 
  اﻟﺗرﺗﯾب  اﻟدرﺟﺔ
  ﻣﺗطﻠﺎت ﻣﺎدﺔ .1
  2  ﻋﺎل  872.1  85.3  .ﺗﺗوﻓر ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺷﺎت اﺗﺻﺎل داﺧﻠ$ﺔ  1
  2
ة اﻟﺣﺎﺳب اﻵﻟﻲ وﻣﻠﺣﻘﺎﺗﻪ اﻟﻣﻧﺎﺳﺔ ﺗوﻓر ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ  أﺣدث أﺟﻬز 
  .اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ اﻹدارةﻟﺗطﺑﯾ) 
  3  ﻋﺎل  980.1  55.3
  4  ﻋﺎل  041.1  05.3  .اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ اﻹدارة$ﺎﻧﺎت اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺗطﺑﯾ) اﻟﺗﺗوﻓر ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻗواﻋد   3
  4
ﺗﺗوﻓر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ  أﻧظﻣﺔ ﺣﻣﺎ$ﺔ آﻟ$ﺔ ﻣﺗطورة ﻟﺣﻣﺎ$ﺔ اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت و 
  .اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت 
  1  ﻋﺎل  171.1  26.3
  5  ﻣﺗوﺳe  092.1  43.3  .ﺗﺗوﻓر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺑراﻣﺞ ﻻﺳﺗﻌﺎدة اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت ﻋﻧد ﺗﻠﻔﻬﺎ  5
 6
ﺗوﻓر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻧﺎﻓذ اﻻﺗﺻﺎل ﻟﻣﺧﺗﻠﻒ أﻧواع ﺷﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ 
  .أﻛﺛر ﻣن ﻣﺎن
  6  ﻣﺗوﺳe  042.1  23.3
  اﻷول  ﻋﺎل  079.0  84.3  ﻠﻣﺗطﻠﺎت اﻟﻣﺎدﺔ ﻟاﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم   
  ﻣﺗطﻠﺎت ﺷر1ﺔ .2  
  7
ﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻣﺎل ﻟدﯾﻬم ﻣﻬﺎرات ﻓﻧ$ﺔ ﻋﺎﻟ$ﺔ ﻣن ﯾﺗوﻓر ﺎﻟ
  .اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ اﻹدارةﻟﺗطﺑﯾ) ...(ﻣﻬﻧدﺳﯾن،)
  2  ﻣﺗوﺳe  303.1  70.3
  8
ﯾﺗوﻓر ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺑرﻣﺟون ﻟﺗﺻﻣ$م اﻟﺑراﻣﺞ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ اﻟﺧﺎﺻﺔ 
  ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻷﻋﻣﺎل اﻹدار6ﺔ
  4  ﻣﺗوﺳe  734.1  66.2
  9
ﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻘﻧ$ﺎت ﯾﺗم اﻟﻘ$ﺎم ﺑدورات ﺗدر6ﺑ$ﺔ  ﻟﻠﻌﺎﻣﻠﯾن ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  ﺎ
  .اﻟرﻗﻣ$ﺔ اﻟﺣدﯾﺛﺔ 
  3  ﻣﺗوﺳe  523.1  77.2
  1  ﻣﺗوﺳe  231.1  31.3  .$ﻣﺗﻠك اﻟﻌﻣﺎل اﻟﻣﻬﺎرات اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﻠﺗﺣم  ﻓﻲ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت   01
  اﻟﺧﺎﻣس  ﻣﺗوﺳe  911.1  09.2  اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم ﻟﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺷر1ﺔ 
  ﻣﺗطﻠﺎت ﻣﺎﻟﺔ .3 
  3  ﻣﺗوﺳe  762.1  62.3  .اﻟﺧدﻣﺔ وﺗطو6رﻫﺎ ﺗﻧﻔ) اﻟﻣؤﺳﺳﺔ أﻛﺛر ﻣن ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ ﻟﺗﻘد$م   11
  21
ﯾﺗوﻓر ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟدﻋم اﻟﻣﺎﻟﻲ اﻟﻛﺎﻓﻲ ﻟﺗوﻓﯾر اﻟﺑﻧ$ﺔ اﻟﺗﺣﺗ$ﺔ ﻟﻺدارة 
  اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ
  ﻣﺗوﺳe  712.1  43.3
  
  2
  1  ﻋﺎل  612.1  85.3ﺗﻣﻠك إدارة اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﯾزاﻧ$ﺔ ﺎﻓ$ﺔ ﻟﺻ$ﺎﻧﺔ أﺟﻬزة اﻟﺣﺎﺳﺎت اﻵﻟ$ﺔ   31
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  .واﻟﺑرﻣﺟ$ﺎت وﺷﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﺎﺳﺗﻣرار
  41
ﯾﺗوﻓر ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟدﻋم اﻟﻣﺎﻟﻲ اﻟﻼزم ﻟﺗﻘد$م ﺑراﻣﺞ ﺗدر6ﺑ$ﺔ ﻻﺳﺗﺧدام 
  .ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻟﻠﻌﻣﺎل ﺻﻔﺔ داﺋﻣﺔ
  4  ﻣﺗوﺳe  223.1  02.3
  اﻟﺛﺎﻧﻲ  ﻣﺗوﺳe  460.1  43.3  اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم ﻟﻠﻣﺗطﻠﺎت اﻟﻣﺎﻟﺔ  
  ﻣﺗطﻠﺎت ﻗﺎﻧوﻧﺔ.4  
  4  ﻣﺗوﺳe  713.1  20.3  .روﻧ$ﺔاﻹﻟﻛﺗ اﻹدارةﺗﺗوﻓر ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻟواﺋﺢ ﺗﺿe ﺗطﺑﯾ)   51
  61
اﻟﻌﻠ$ﺎ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻌﻠ$ﻣﺎت واﺿﺣﺔ ﺗﺗﻌﻠ) ﺎﻟﺗﻌد$ﺎت ﻋﻠﻰ  اﻹدارةﺗوﻓر 
  .أﻣن وﺳﻼﻣﺔ  اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
  1  ﻋﺎل  322.1  06.3
  2  ﻋﺎل  193.1  24.3  .ﺗﺗوﻓر ﻗواﻧﯾن ﺗﻌﺎﻗب اﺧﺗراق اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ   71
  3  ﻣﺗوﺳe  112.1  81.3  .اﻟﻌﻣﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺗﻘوم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑوﺿﻊ اﻟﻠواﺋﺢ اﻟﻘﺎﻧوﻧ$ﺔ ﻟﺗﺳﻬﯾﻞ  81
  راﻊ  ﻣﺗوﺳe  211.1  03.3  اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم ﻟﻣﺗطﻠﺎت اﻟﻘﺎﻧوﻧﺔ  
  ﻣﺗطﻠﺎت ﺗﻧظﻣﺔ .5  
  3  ﻣﺗوﺳe  952.1  72.3  .اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ اﻹدارةﺑﯾﺋﺔ ﻋﻣﻞ ﻣﻧﺎﺳﺔ ﻟﺗطﺑﯾ)  ﻋﻠﻰﺗﺗوﻓر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  91
  4  ﻣﺗوﺳe  542.1  52.3  .ﻧ$ﺔاﻹﻟﻛﺗرو  اﻹدارةﺗﻣﻠك اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﺳﺗراﺗﯾﺟ$ﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﻟﺗطﺑﯾ)   02
  12
ﺗﺳﺗﺧدم إدارة اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺷﺎت اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﺧﺎرﺟ$ﺔ ﻓﻲ رMe 
  .اﻟﻣﺗﻌﺎﻣﻠﯾن ﻣﻌﻬﺎ اﻟﻛﺗروﻧ$ﺎ 
  5  ﻣﺗوﺳe  483.1  32.3
  22
ﺗﺳﺗﺧدم إدارة اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺷﺎت اﻻﺗﺻﺎل اﻟداﺧﻠ$ﺔ ﻓﻲ ﺗﻧﻔﯾذ اﻹﺷراف 
  .اﻟﯾوﻣﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﻞ 
  1  ﻋﺎل  562.1  94.3
  2  ﻣﺗوﺳe  831.1  93.3  .ر ﺎﻓﺔ اﻟﺗطورات واﻟﺗﻐﯾرات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺔﺗواﻛب اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺷﻞ ﻣﺳﺗﻣ  32
  اﻟﺛﺎﻟث  ﻣﺗوﺳl  450.1  23.3  اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم ﻟﻠﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺗﻧظﻣﺔ  
    ﻣﺗوﺳl  359.0  72.3  اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻹدارةﻣﺣور ﻣﺗطﻠﺎت ﺗطﺑﯾ ﻟاﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم   
  .02ssps  ﺑرﻣﺟ$ﺔﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ  :اﻟﻣﺻدر
ﻧﻼﺣ أن اﻟﻌﺎرات اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑدرﺟﺔ ﺗواﻓر اﻟﻣﺗطﻠﺎت اﻟﻣﺎد$ﺔ ( : 6- 1اﻟﻌﺎرات ﻣن: )  ﻣﺗطﻠﺎت اﻟﻣﺎدﺔاﻟ .1
ﻣﺗطﻠﺎت اﻟﻣﺎد$ﺔ أﺣد أﺳﺎﺳ$ﺎت ﺗطﺑﯾ) اﻟو$ﻣن ﺗﻔﺳﯾر ذﻟك ﺄن ﻣؤﺳﺳﺔ  ،وMدرﺟﺔ ﻋﺎﻟ$ﺔ اﻷوﻟﻰاﺣﺗﻠت اﻟﻣرﺗﺔ 
ﺗوﻓر اﻟﻌدد اﻟﻛﺎﻓﻲ ﻣن أﺟﻬزة اﻟﺣﺎﺳوب وﻣﻠﺣﻘﺎﺗﻪ  ﺎتﻣؤﺳﺳاﻟأن  وأﺟوﺔ اﻟﻣﺳﺗﺟوMﯾن ﺗؤد ﻋﻠﻰ،اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ اﻹدارة
وﻟﻘد ﻻﺣظﻧﺎ ﻋﻧد ز6ﺎرﺗﻧﺎ اﻟﻣﯾداﻧ$ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﺄن أﻏﻠب ،اﻻﺗﺻﺎل ﺄﻧواﻋﻬﺎ وﻣﻧﺎﻓذ ﻣﺗﻌددة وﺷﺎت  ﺎت$وMرﻣﺟ
ﺗواﻛب أﻏﻠب اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﻣﺎ ،ﺣدﯾﺛﺔأﺟﻬزة  ﺣﺎﺳوب وﻣﻠﺣﻘﺎﺗﻪ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﻣﻠك 
   .وﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ت اﻟﺳ$ﺎﺣ$ﺔاﻟوﺎﻻ
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ﻌﺎرات اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻌﻠ) ﺑدرﺟﺔ ﺗواﻓر اﻟﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺷر6ﺔ ﻓﻲ اﻟﺣﻠت ( : 01-7اﻟﻌﺎرات : ) ﺷر1ﺔ اﻟﺗطﻠﺎت ﻣاﻟ .2
وMدرﺟﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ وﻫـذا $ﻌﻧﻲ أن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻻ ﺗﺗوﻓـر ﺑﻬﺎ اﻟﻣوارد اﻟﺷر6ﺔ ﺎﻟدرﺟﺔ .اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣرﺗﺔ اﻟﺧﺎﻣﺳﺔ 
ﺄن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻻ ﺗﺗوﻓـر ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻬﻧدﺳﯾن ﻓﻲ ﺑرﻣـﺟـﺔ  ون اﻟﻣﺳﺗﺟوM ﻣﺎ ﯾؤدﻩ وﻧ$ﺔ وﻫذااﻻﻟﻛﺗر  اﻹدارةاﻟﻛﺎﻓ$ﺔ ﺑﺗطﺑﯾ) 
اﺳﺗﻌﻣﺎل اﻟﺗﻘﻧ$ﺎت  إﻟﻰ ﻋدم ن و وﻫذا ﯾـرﺟﻌﻪ اﻟﻣﺳﺗﺟوM( 8)اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل اﻟﻌﺎرة رﻗم  اﻹدار6ﺔاﻷﻋﻣﺎل 
  ﺳﺳﺎت ﻋﻧد وذﻟك ﻻﺣظﻧﺎ اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻣؤ ( 9)اﻟرﻗﻣ$ﺔ اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻓﻲ ﺗدر6ﺑﻬم ﻣن ﺧﻼل اﻟﻌﺎرة رﻗم 
  . اﻹدار6ﺔﻣﺎدرات ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺑرﻣﺟﺔ ﻟﺗﺳﻬﯾﻞ اﻷﻋﻣﺎل ﻋﺎﻣﻠﯾﻬﺎ ز6ﺎرﺗﻧﺎ اﻟﻣﯾداﻧ$ﺔ ﻗ$ﺎم 
ﻣﻔردات اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻓﺎﻟﻌﺎرات اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﻣﺗطﻠﺎت اﻟﻣﺎﻟ$ﺔ ﺣﻠت  إﺟﺎﺎتﺣﺳب (41- 01):  ﻣﺗطﻠﺎت اﻟﻣﺎﻟﺔاﻟ .3
وﻓﯾر ﻣﯾزاﻧ$ﺔ ﻟﻠﺣﻔﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﺑﻧ$ﺔ ﺗ( 31)اﻟﻣرﺗﺔ اﻟﺛﺎﻧ$ﺔ وMدرﺟﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ ﺣﯾث أﻛد اﻟﻣﺳﺗﺟوMون ﻣن ﺧﻼل اﻟﻌﺎرة 
اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺟﺎء ﺑدرﺟﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ  اﻹدارةأﻣﺎ ﻋن ﺗوﻓر اﻟدﻋم اﻟﻣﺎﻟﻲ ﻟﺑﻧﺎء  ،اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ  ﻟﻺدارةاﻟﺗﺣﺗ$ﺔ 
وﻫـذا ﻣﺎ ﯾؤـد ،اﻟﻣرﺗﺔ اﻷﺧﯾرة ﻓﻲ ﻫـذا اﻟﻌد اﺣﺗﻠتﺣﯾث ،ﻓﻲ ﻫـذا اﻟﻣﺟﺎل ﻌﺎﻣﻠﯾنﻔس اﻟدرﺟﺔ ﻟﻧﺳﺔ اﻟﺗدر6ب اﻟوﻧ
( ﻣﺛﻞ اﻟﺑﻧوك ) ﺷﯾر ﺄن ﻫﻧﺎك ﻣؤﺳﺳﺎت ﻋﺎﻣﺔ ﻧﻣﺎ ،اﻟﺳﺎﺑ) ﻓ$ﻣﺎ ﯾﺧص اﻟﻌﻧﺻر اﻟﺷر	 ﻓﻲ اﻟﻌد ﺗطرﻗﻧﺎ ﻟﻪ  ﻣﺎ
  .ﻣن ﺧﻼل ﺗﺣدﯾد ﻣﯾزاﻧ$ﺔ اﻟﺗدر6بﻗـرارات ﻣـرـز6ـﺔ  إﻟﻰﺗﺧﺿﻊ 
ﻧﻼﺣ ﺄن اﻟﻌـﺑـﺎرات اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑدرﺟﺔ ﺗوﻓـر ﻣﺗطﻠﺎت اﻟﻘﺎﻧوﻧ$ﺔ ( 81- 51اﻟﻌﺎرة : )  ﻘﺎﻧوﻧﺔاﻟﻣﺗطﻠﺎت اﻟ .4
اﻟﻣﻔرادات ﺎن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗوﻓر ﺗﻌﻠ$ﻣﺎت واﺿﺣﺔ  إﺟﺎﺎتﻟراﻌﺔ وMدرﺟﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ ﺣﯾث ﻧﻼﺣ ﻣن اﺣﺗﻠت اﻟﻣرﺗﺔ ا
اﻟﺗﻲ ﺟﺎءت ( 61)وﻫـذا ﻣﺎ ﺗؤدﻩ اﻟﻌﺎرة رﻗم  ﻋﻣﻼﺋﻬﺎﺗﺗﻌﻠ) ﺄﻣن وﺳﻼﻣﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ أو , 
ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﻫـذا ﯾؤـدﻩ اﻟﻣﺳﺗﺟوMون ﻣﺎ ﺗﺗوﻓر ﻗواﻧﯾن ﺻﺎرﻣﺔ ﻋﻧـد اﺧﺗـراق اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت ،ﻣرﺗﺔ أوﻟـﻰ ودرﺟـﺔ ﻋـﺎﻟ$ﺔ 
  ( .ﻟﻘواﻧﯾن)اﻟﺗﻲ اﺣﺗﻠت اﻟﻣرﺗﺔ اﻟﺛﺎﻧ$ﺔ وMدرﺟـﺔ ﻋـﺎﻟ$ﺔ ـ ( 71)ﻣن ﺧﻼل اﻟﻌﺎرة 
ﻧﻼﺣ ﺄن اﻟﻌﺎرات اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑدرﺟﺔ ﺗواﻓر اﻟﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺗﻧظ$ﻣ$ﺔ ( 32- 91)اﻟﻌﺎرات :اﻟﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺗﻧظﻣﺔ  .5
دﻩ اﻟﻣﺳﺗﺟوMﯾن ﺄن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﺗوﻓر ﻋﻠﻰ ﺑﯾﺋﺔ ﻋﻣـﻞ ﯾؤـ وﻫـذا ﻣﺎ،اﺣﺗﻠت اﻟﻣرﺗﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ ﺑدرﺟﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ 
وﻫـذا ،اﻟﺗﻲ اﺣﺗﻠت اﻟﻣرﺗﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ وMدرﺟﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ ( 91)اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﻌﺎرة  اﻹدارةﻣﻧﺎﺳﺑـﺔ ﻟﺗطﺑﯾ) 
( 32)ون ﻣن ﺧﻼل اﻟﻌﺎرة رﻗم Mﻧﺎﺗـﺞ ﻋن ﻣواﻛﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻞ اﻟﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺔ اﻟذ	 أﻛدﻩ اﻟﻣﺳﺗﺟو 
طﺑ$ﻌﺔ  وﻣن ﺧﻼل ز6ﺎرﺗﻧﺎ اﻟﻣﯾداﻧ$ﺔ ﻧﻼﺣ ﺄن أﻏﻠب اﻟﻣؤﺳﺳﺎت،اﻟﻣرﺗﺔ اﻟﺛﺎﻧ$ﺔ وMدرﺟﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ اﻟﺗﻲ اﺣﺗﻠت
 ،إﻻﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻛﻣﯾﻠ$ﺔ ﻫﻲ اﻟﺗﻲ ﺗﻘدم ﻋن طر6) وﺳﺎﺋﻞ اﻻﺗﺻﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔاﻟ ﺎأﻣ ﻧﺷﺎطﻬﺎ ﯾﺗم داﺧﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
 . ﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺟـدﯾـدةﺗﺧﺿﻊ ﺑﻬ$ﻠﺔ اﻟ إدار6ﺔأن أﻏﻠب اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﺟدﯾد وﺧﻠ) ﺧدﻣﺎت وأﻋﻣﺎل 
  : ﺗﺣﻠﯾﻞ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﻔرﻋﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔ :اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ 
  :ﻣﺎﯾﻠﻲ  اﻟﺛﺎﻧ$ﺔﺗﺿﻣﻧت اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟﻔرﻋ$ﺔ  
  ".اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﺳﺗوE ﻣﻘﺑول اﻹدارةﺗﻣﺎرس اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ  ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ وظﺎﺋﻒ  "
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ،ﺳﻧﻘوم ﺑﺗرﺗﯾب درﺟﺔ  اﻹدارةﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول اﻟﻣواﻟﻲ اﻟذ	 ﯾﺗﺿﻣن اﻟﻌﺎرات اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑوظﺎﺋﻒ 
  .ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻣﻣﺎرﺳﺗﻬﺎ 
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ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت  اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻹدارةاﻟﻣﺗوﺳطﺎت واﻻﻧﺣرﻓﺎت اﻟﻣﻌﺎر1ﺔ وﺗرﺗﯾب اﻟﻌﺎرات ﻟﻣﻣﺎرﺳﺔ وظﺎﺋﻒ ( :17)اﻟﺟدول رﻗم
   اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ
اﻟﻣﺗوﺳl   اﻟﻌﺎرة  اﻟرﻗم
  اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ
اﻻﻧﺣراف 
  اﻟﻣﻌﺎر: 
  اﻟﺗرﺗﯾب  درﺟﺔاﻟ
   وظﻔﺔ اﻟﺗﺧطl.1
  1  ﻋﺎل   861.1  16.3  .ﺗﻌﺘﱪ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت رﻛﻴﺰة أﺳﺎﺳﻴﺔ ﺗﺴﺎﻋﺪ اﳌﺆﺳﺴﺔ ﰲ وﺿﻊ اﻷﻫﺪاف  1
  2  ﻋﺎل  342.1  15.3  .ﲢﺮص اﳌﺆﺳﺴﺔ ﻋﻠﻰ اﺳﺘﺨﺪام ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻟﻨﺸﺮ اﻟﺮؤﻳﺔ اﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ  2
  3  ﻋﺎل  671.1  54.3  .ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ ﺗﺴﺘﺨﺪم اﳌﺆﺳﺴﺔ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت  ﻟﺘﺴﻬﻴﻞ  3
  4
ﺗﻌﺘﱪ اﳌﺆﺳﺴﺔ  ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻃﺮﻳﻘﺔ رﺋﻴﺴﻴﺔ ﰲ اﺧﺘﻴﺎر اﻟﺒﺪاﺋﻞ ﻣﻦ أﺟﻞ 
  .ﲢﻘﻴﻖ اﻷﻫﺪاف
  4  ﻋﺎل  961.1  34.3
  اﻷول  ﻋﺎل  070.1  05.3  اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم ﻟوظﻔﺔ اﻟﺗﺧطl     
  وظﻔﺔ اﻟﺗﻧظم  .2  
  2  ﻣﺘﻮﺳﻂ  253.1  11.3  .زﻳﻊ اﳌﻬﺎم ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻤﺎل ﰲ اﳌﺆﺳﺴﺔﻋﻨﺪ ﺗﻮ  ﺗﺼﺎلﻳﺘﻢ اﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺷﺒﻜﺎت اﻹ  5
  6
ﺗﺼﺎل ﻳﺘﻢ ﲢﺪﻳﺪ اﻟﻌﻼﻗﺎت ﺑﲔ اﻟﻌﻤﺎل ﰲ اﳌﺆﺳﺴﺔ Kﺳﺘﺨﺪام اﻟﺸﺒﻜﺎت اﻹ
  . (اﻻﻛﺴﱰاRت)اﳋﺎرﺟﻴﺔ
  4  ﻣﺘﻮﺳﻂ  963.1  77.2
  7
 اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ ﺗﺼﺎلﲢﺪد اﳌﺆﺳﺴﺔ اﳌﺴﺆوﻟﻴﺎت ﻟﻜﻞ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﺳﺘﻨﺎدا ﻋﻠﻰ ﺷﺒﻜﺎت اﻹ
  .(اﻻﻧﱰاRت)
  1  ﻣﺘﻮﺳﻂ  192.1  31.3
  8
اﻻﺗﺼﺎل ﻳﺘﻢ اﻟﺘﻨﺴﻴﻖ ﺑﲔ أدوار اﻟﻌﻤﺎل ﰲ اﳌﺆﺳﺴﺔ Kﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺷﺒﻜﺎت 
  .(اﻻﻧﱰRت،اﻻﻧﱰﻧﺖ ،اﻻﻛﺴﱰاRت)
  3  ﻣﺘﻮﺳﻂ  863.1  69.2
  ﺛﺎﻟث  ﻣﺗوﺳl  461.1  99.2  اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم ﻟوظﻔﺔ اﻟﺗﻧظم 
  وظﻔﺔ اﻟﻘﺎدة  .3 
  2  ﻋﺎل  942.1  84.3  .ﺎﻋﺪ اﳌﺪﻳﺮﻳﻦ ﻋﻠﻰ اﲣﺎذ اﻟﻘﺮارﺗﻌﺘﱪ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت وﺳﻴﻠﺔ أﺳﺎﺳﻴﺔ ﺗﺴ  9
  01
رﻛﻴﺰة أﺳﺎﺳﻴﺔ ﻟﺘﻘﺎﺳﻢ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﺑﲔ اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﰲ  ﺗﺼﺎلﺗﻌﺘﱪ ﺷﺒﻜﺎت اﻹ
  .اﳌﺆﺳﺴﺔ
  2  ﻋﺎل  923.1  84.3
  1  ﻋﺎل  092.1  26.3 .ﺗﺴﺎﻋﺪ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﰲ ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻟﻮﻗﺖ  اﻟﻼزم ﻻﲣﺎذ اﻟﻘﺮار  11
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  3  ﻣﺘﻮﺳﻂ  863.1  53.3  .ﻋﻠﻰ ﺗﻌﻠﻴﻤﺎت اﻟﻌﻤﻞ  اﻟﻜﱰوﻧﻴﺎ  ﻳﺴﺘﻄﻴﻊ   اﻟﻌﻤﺎل اﻹﻃﻼع  21
  ﺛﺎﻧﻲ  ﻋﺎل  611.1  84.3  اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم ﻟوظﻔﺔ اﻟﻘﺎدة   
  وظﻔﺔ اﻟرﻗﺎﺔ .4  
  31
ﻳﻮﺟﺪ Kﳌﺆﺳﺴﺔ أﻧﻈﻤﺔ ﺣﺎﺳﻮﺑﻴﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﺗﻌﻄﻲ ﺗﻨﺒﻴﻬﺎ إﻟﻜﱰوﻧﻴﺎ ﻋﻨﺪ ﺣﺪوث 
 .أﺧﻄﺎء ﰲ اﻟﻌﻤﻞ
  1  ﻣﺘﻮﺳﻂ  694.1  10.3
  41
ﺧﺎﺻﺔ ﻟﺘﺼﺤﻴﺢ اﻷﺧﻄﺎء ﰲ اﻟﻌﻤﻞ دون ﺗﺪﺧﻞ  ﺗﺴﺘﺨﺪم اﳌﺆﺳﺴﺔ أﻧﻈﻤﺔ رﻗﺎﺑﻴﺔ
 .ﺑﺸﺮي
  3  ﻣﺘﻮﺳﻂ  654.1  88.2
  1
ﺗﺴﺘﺨﺪم اﳌﺆﺳﺴﺔ أﻧﻈﻤﺔ إﻟﻜﱰوﻧﻴﺔ ﻟﻠﺮﻗﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ ﺑﺸﻜﻞ 
  .ﻣﺴﺘﻤﺮ
  2  ﻣﺘﻮﺳﻂ  863.1  79.2
  راﻊ  ﻣﺗوﺳe  092.1  59.2  اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم ﻟوظﻔﺔ اﻟرﻗﺎﺔ   
    ﻣﺘﻮﺳﻂ  100.1  32.3  ﻹﻟﻛﺗروﻧﺔا اﻹدارةﻣﻣﺎرﺳﺔ وظﺎﺋﻒ ﻣﺣور ﻟاﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم   
 .02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر
وظ$ﻔﺔ   ﻣﻣﺎرﺳﺔ اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻓﺎﻟﻌﺎرات اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﻣﻔردات إﺟﺎﺎتﺣﺳب ( 4-1ﺎراتاﻟﻌـﺑـ: ) ـ وظـﯾـﻔـﺔ اﻟﺗـﺧـطـﯾـl1
ﯾؤـد ﺄن  وﻫـذا ﻣﺎ،ﺣﻠت اﻟﻣرﺗﺔ اﻷوﻟﻰ وMدرﺟﺔ ﻋﺎﻟ$ﺔﺳﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدرااﻟﺗﺧط$e اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ 
اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺗـﺣـرص ﻋﻠﻰ اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋﻧد وﺿﻊ اﻷﻫـداف واﺳﺗﻌﻣﺎﻟﻬﺎ ﻟﺗﺳﻬﯾﻞ ﻋﻣﻠ$ﺔ اﻟﺗﺧط$e 
ﻣﺎ ،ـذا اﻟﻌدﻫاﻟﻣﻔردات اﻟﻌﯾﻧﺔ ﺑدرﺟﺔ ﻋﺎﻟ$ﺔ ﻟﻛﻞ ﻋﺎرات  ﺑﺈﺟﺎﺎتﻟﻪ  $ﺷﯾروﻫـذا ﻣﺎ ،واﻋﺗﻣﺎدﻫﺎ ﻋﻧد اﺧﺗ$ﺎر اﻟﺑداﺋﻞ
 ﻹﻧﺗﺎجوﻗواﻋـد اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت ﺧﺎﺻﺔ ﻋـﻧـد ﻋـﻣـﻠ$ﺔ اﻟﺗﺧـطـ$e اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  ﻻﺣظﻧﺎ ﻋﻧد ز6ﺎرﺗﻧﺎ اﻟﻣﯾداﻧ$ﺔ اﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺎت
  .اﻟﺧدﻣـﺔ ﻓﻲ أﻏــﻠب اﻟـﻣـؤﺳﺳـﺎت 
م وظـﯾـﻔـﺔ اﻟـﺗـﻧـظﯾـ ﻣﻣﺎرﺳﺔﻌـﺎرات اﻟﺗـﻲ ﺗﺗﻌﻠ) ﺑدرﺟـﺔ اﻟﺣـﻠـت ( 8- 5اﻟﻌﺎرات : ) ـ اﻟـﺗـﻧـظـــﯾــم اﻻﻟﻛــﺗروﻧــﻲ2
ﺣﯾث ﺗﺗوﻓـر اﻟﻣؤﺳﺳـﺎت ،اﻟﻣـرﺗـﺑـﺔ اﻟﺛـﺎﻟـﺛﺔ وMدرﺟـﺔ ﻣﺗوﺳـطـﺔ اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ  اﻻﻟﻛﺗـروﻧﻲ ﻓﻲ اﻟﻣـؤﺳﺳـﺎت
داﺧـﻠ$ﺔ ﺗﻌﺗﻣد اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺷﺎت  ﺷﺔﻋﻠﻰ ﺑﯾﺋﺔ ﺗﻧظ$ﻣ$ﺔ ﺗﻌﺗﻣـد ﻋﻠﻰ رMe اﻟﻌﻣﻠ$ﺎت ﻧﺷـﺎ? اﻟﻣؤﺳﺳـﺎت ﻋﻠﻰ 
ﻣﺳـﺎﺣـﺔ ﺎﻟﻣوﻗـﻊ ،ﻣوﻗـﻊ اﻟﻛﺗروﻧﻲ  ، (golB )،اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻻﺗﺻـﺎل ﻓﻲ ﺗوز6ــﻊ اﻟﻣﻬﺎم ﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ذﻟك اﻟﺑر6د 
ﻣﺎ ﺗﺗوﻓـر أﻏﻠب اﻟﻣؤﺳﺳـﺎت ﻋﻠﻰ ﺑﯾﺋﺔ ﺗﻧظـﯾـﻣﯾـﺔ اﻟﻛـﺗروﻧ$ﺔ ﺗﻧﺳــ) ﺑﯾن أدوار اﻟﻌﺎﻣـﻠـﯾـن . ﻌﻣـﺎل اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺔﺧـﺎﺻ
ب ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳـﺎت ﻣﻣﺎ ﯾﺗوﺟـ ،اﻟﻌـﯾـﻧﺔ واﻟﺗــﻲ ـﺎﻧت ﺑـدرﺟـﺔ ﻣﺗـوﺳـطـﺔ ﻣﻔردات إﺟﺎﺎتﺎﻟﻣؤﺳﺳـﺎت وﻫـذا ﻣﺎ ﺗؤـدﻩ 
اﻷﺧــذ ﻌـﯾـن اﻻﻋـﺗﺑـﺎر ﻣن ﺧـﻼل اﻟﺳـﻌـﻲ ﻣن أﺟـﻞ ﺗـوﻓـﯾر ﻫـ$ـﻠﺔ ﺗﻧظـ$ﻣـ$ﺔ اﻟﻛﺗـروﻧ$ﺔ ﺗواﻛب اﻟﺗطــور اﻟﺣـﺎﻟﻲ 
ﻟﻠﻣـؤﺳﺳـﺎت ﻧﻔـس اﻟﻧﺷﺎ? ﻋﻠﻰ اﻟﻣـﺳـﺗوC اﻟﻌـﺎﻟﻣـﻲ ﻣن أﺟـﻞ ﻣﺿﻲ ﻗـدًﻣـﺎ ﻟﺗـﺣـﺳﯾن ﺗﺳﯾـﯾر اﻟﻣـؤﺳﺳﺎت ﻋﻠﻰ اﻟﻔﺿﺎء 
  .اﻻﻓـﺗراﺿـﻲ 
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وظـﯾـﻔـﺔ اﻟﻘـﯾـﺎدة اﻻﻟﻛـﺗــروﻧ$ﺔ ﺑﻧﻼﺣ ﺄن اﻟﻌﺎرات اﻟﻣﺗﻌـﻠﻘﺔ ( 21- 9)اﻟﻌــﺎرات :  اﻟﻘـﯾـﺎدة اﻻﻟﻛـﺗــروﻧﺔ ـ وظـﯾـﻔـﺔ3
وﻫـذا $ﺷـﯾـر ﺄن ،Mـدرﺟﺔ ﻋـﺎﻟ$ﺔ ﺣﻠت اﻟﻣرﺗﺔ اﻟﺛﺎﻧ$ﺔ ﻣن ﺣﯾث اﻟﻣﻣﺎرﺳﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ و 
ن اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﺑدرﺟﺔ ـﺎﺳ$ﺔ ﻻﺗﺧـﺎذ اﻟﻘرارات وﺗﻘـﺎﺳـم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺑﯾاﻟﻣـؤﺳﺳـﺎت ﺗﺳﺗﺧدم ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت رﯾزة أﺳ
( 21)ﺗﺷﯾر ﻟﻪ اﻟﻌﺎرة رﻗم  ﺑدرﺟﺔ ﻣﺗوﺳـطﺔ ﻓﻲ اﻻطـﻼع ﻋﻠﻰ ﺗﻌﻠ$ﻣﺎت اﻟﻌـﻣـﻞ اﻟﻛﺗروﻧ$ﺎ وﻫـذا ﻣﺎ ﻟﻠﻌﺎﻣﻠﯾنو ﻋﺎﻟ$ﺔ 
اﻟﺧـﺎﺻﺔ  ﻣﺗ$ﺎزات اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬـﺎ اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﺑراﻣﺞاﻻﺣﯾث ﻧﺷﯾر ﻫـﻧﺎ ﺄﻧﻪ ﯾﺗوﺟب ﻋﻠﻰ اﻟﻣـؤﺳﺳـﺎت دراﺳـﺔ 
وﺟـود اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺧﺎﺻﺔ اﻟﻌﻣـوﻣ$ﺔ ﺗﺗوﻓر ﻋﻠﻰ ﺑراﻣﺞ ﺗﻘدم ﻟﻬـذﻩ  إﻟﻰﺣﯾث ﻧﺷﯾر ﻫـﻧﺎ  ،ﺗﻬمطﺎﺑﻧﺷﺎ
  .ﻣن اﻻﻣﺗ$ﺎزات ﻟﻛـن ﻻ $ﺳﺗﻌﻣﻠوﻧﻬﺎ ﻷﺟــﻞ أﺳﺑــﺎب ﻗــرارات ﻣـرـز6ـﺔ راﻟوظـ$ﻔﺔ اﻟﻛﺛﯾ
وظـ$ﻔﺔ اﻟرﻗﺎﺔ  ﻣﻣﺎرﺳﺔﻣﺗﻌــﻠﻘﺔ ﻣﺳﺗوC اﻟﺣﻠت ﻋﺎرات ( 51- 31)اﻟﻌﺑـﺎرات :   وظـﻔﺔ اﻟرﻗـﺎﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ.  4
اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺣـﻠت اﻟﻣرﺗﺔ اﻟراﻌـﺔ ﺑدرﺟـﺔ ﻣﺗوﺳطـﺔ وذﻟك ﻻﺳﺗﺧـدام اﻟﻣؤﺳﺳـﺎت اﻟﺑرﻣﺟـ$ﺎت اﻟﺧـﺎﺻﺔ ﺑﻬـذﻩ اﻟوظـ$ﻔﺔ 
ﻟﻛن ﻣﺳﺗـوC ﻣﺗوﺳـe ﻷﻧـﻪ $ﻘـﺗﺻـر ﻋﻠﻰ ﻣراﻗـﺔ اﻷﻧﺷطـﺔ اﻟداﺧـﻠﯾـﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳـﺔ أو ﺣـدوث أﺧـطـﺎء ﺎﻟﻌـﻣـﻞ أﻣﺎ ﻋن 
ﻟذﻟك ﺣـﻠت  ،ﻧوﻋـﺎ ﻣﺎ  ةﻣـؤﺳﺳـﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺗﺧـدم ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ ﻣﺗطـور ﺎﻟﻣوﺟـود  اﻵﻟﻲﺣـ$ﺢ اﻷﺧـطـﺎء ﻓﻲ اﻟﻌﻣﻞ ﺗﺻـ
ﺗم ﻣﻼﺣـظـﺗﻪ ﺧـﻼل  ﻣﻔــردات اﻟﻌــﯾﻧﺔ ﻣﺎ إﺟﺎﺎتﻟذﻟك ﻣـﺎ ﯾـؤـد  وٕاﺿﺎﻓﺔﻫـذﻩ اﻟﻌﺑـﺎرة اﻟﻣرﺗﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ ﺑدرﺟـﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ 
ﻣﯾـرات وأﺟـﻬـزة اﻧـذار وأﺟـﻬـزة اﻟﺻـﻣﺔ ﻟﻣـراﻗـﺔ اﻟﻣـوارد اﻟﺷـر6ـﺔ ﺎﻟﻠﻛـ اﻟز6ﺎرة اﻟﻣﯾداﻧ$ﺔ اﺳﺗﺧدام أﻏـﻠب اﻟﻣؤﺳﺳـﺎت
  اﻟﺦ .......ﺗﻘـد$م اﻟﺧــدﻣــﺔ  وMراﻣـﺞ ﺗﻧـذر ﺑـوﺟـود أﺧـطـﺎء ﻓﻲ
ﻓ$ﻣﺎ ﺳﺑ) ﻗﻣﻧﺎ ﺑﺗرﺗﯾب اﻟﻌﺎرات اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺎﻟﻣﺣور اﻟﺛﺎﻧﻲ ﻟﻼﺳﺗﺑ$ﺎن وﺗﺣﻠﯾﻠﻬﺎ،وﻋﻠ$ﻪ ﺳﻧﻠﺧص وﻧرﺗب ﻓﻲ اﻟﺟدول 
 اﻹدارةاﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ وﻣﻣﺎرﺳﺔ وظﺎﺋﻒ  اﻹدارةاﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺗوﻓر ﻣﺗطﻠﺎت  اﻹدارةاﻟﻣواﻟﻲ واﻗﻊ ﺗطﺑﯾ) 
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  ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  اﻹدارةﺗطﺑﯾ واﻗﻊ (:27)ﺟدول رﻗماﻟ
  اﻟﺗرﺗﯾب  اﻟدرﺟﺔ  اﻻﻧﺣراف اﻟﻣﻌﺎر:   اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ    
    
 اﻹدارةﻣﺗطﻠﺎت ﺗوﻓر  1  
  اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ














  1  ﻋﺎل  079.0  84.3  ﻣﺗطﻠﺎت ﻣﺎدﺔ 
  5  ﻣﺗوﺳl  911.1  09.2  ﻣﺗطﻠﺎت ﺷر1ﺔ
  2  ﻣﺗوﺳl  460.1  43.3  ﻣﺗطﻠﺎت ﻣﺎﻟﺔ
  4  ﻣﺗوﺳl  211.1  03.3  ﻣﺗطﻠﺎت ﻗﺎﻧوﻧﺔ
  3  ﻣﺗوﺳl  450.1  23.3  ﻣﺗطﻠﺎت ﺗﻧظﻣﺔ 
 اﻹدارةﻣﻣﺎرﺳﺔ وظﺎﺋﻒ  2
   اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
  اﻟﺛﺎﻧﻲ  ﻣﺗوﺳl  100.1  32.3
  1  ﻋﺎل  070.1  05.3  اﻟﺗﺧطl اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ
  3  ﻣﺗوﺳl  461.1  99.2  اﻟﺗﻧظم اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ
  2  ﻋﺎل  611.1  84.3  اﻟﻘﺎدة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
  4  ﻣﺗوﺳl  92.1  59.2  اﻟرﻗﺎﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
 اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم ﻟﺗطﺑﯾ
  اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  اﻹدارة
    ﻣﺗوﺳl  100.1  32.3
  .02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ  :اﻟﻣﺻدر
اﻻﻟﻛـﺗروﻧ$ﺔ ﻣؤﺳﺳـﺎت ﻣﺣـﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺎن ﻣﺳﺗوC ﻣﺗوﺳe  اﻹدارةﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول ﻧﻼﺣ ﺄن واﻗﻊ ﺗطـﺑﯾ)   
اﻟﻌـﯾﻧﺔ ﯾﺗﺑﯾن أن  ﻣﻔردات إﺟﺎﺎتﺣﯾث ﺣﺳب ـ،ﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻣﺳﺗوC ﻣﺗوﺳeا اﻹدارةﺗوﻓر ﻣﺗطﻠﺎت  إﻟﻰوﻫـذا ﯾرﺟﻊ 
اﻟﺑﻧ$ﺔ اﻟﺗﺣﺗ$ﺔ اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺎﻟﻌد اﻟﺗﻘﻧﻲ واﻟﺗﻲ ﺗطرﻗﻧﺎ ﻟﻬﺎ ﻓﻲ ﺷﻞ ﻣﺗطﻠﺎت ﻣﺎد$ﺔ ﺗﺗوﻓر ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺷﻞ ﻋﺎل 
 إذاﺎﺻﺔ وﻣواﻛب ﻟﻠﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺔ وﻫـذا ﯾرﺟﻊ ﻟطﺑ$ﻌﺔ ﻫـذﻩ اﻟﻣﺗطﻠﺎت $ﻣن ﺗوﻓﯾرﻫﺎ ﺷﻞ أﺳرع وأﺳﻬﻞ ﺧـ
اﻷﺧرC  أﻣﺎ ﻋن اﻟﻣﺗطﻠﺎت،ﻻﺣظﻧﺎﻩ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت  ﺎﻧت اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﻣﻠك ﻣوارد ﻣﺎﻟ$ﺔ ﺗﻣﻧﻬﺎ ﻣن ذﻟك وﻫذا ﻣﺎ
ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﻫذا  اﻟﺷر6ﺔوﻗت وﺗدر6ب اﻟﻣوارد  إﻟﻰﺗﺣﺗﺎج ( واﻟﺗﻧظ$ﻣ$ﺔ واﻟﻣﺎﻟ$ﺔ ، واﻟﻘﺎﻧوﻧ$ﺔ،اﻟﺷر6ﺔ ) واﻟﻣﺗﻣﺛﻠﺔ ﻓﻲ 
ﯾﺗواﺟد ﺑﻌض اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺧﺎﺻﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷe ﻓﻲ  ﻪاﻟﻣﯾداﻧ$ﺔ ﺄﻧ ﻻﺣظﻧﺎ ﻋﻧد ز6ﺎرﺗﻧﺎ ﻧﺎوﻗت أطول ﻷﻧ إﻟﻰ$ﺣﺗﺎج 
ﻣﻣﺎ ﯾﺗرﺗب ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺑرﻣﺟﺔ  ،ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺷﻞ ﺑﯾراﻟاﻟﻘطﺎع اﻟﺑﻧﻲ واﻟﻔﻧﺎدق ﻻ ﯾﺗﻘﻧون اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ 
دورات ﺗدر6ﺑ$ﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل وﺣﺳب ﻣﻧﺎﺻﺑﻬم وﻣﺎ ﺗﺣﺗﺎﺟﻪ ﻣن ﺗدر6ﺎت ﺧﺎﺻﺔ ﺎﻟﻌﻣﻞ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﺳﺗﺧدام 
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 ﻣواﻛﺔ ﺳن اﻟﻘواﻧﯾن ﺗﺧص اﻟﻌﻘوﺎت إﻟﻰأﻣﺎ ﻓ$ﻣﺎ ﯾﺧص اﻟﻘواﻧﯾن ﻓﺎن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﺣﺗﺎج  ،اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ
ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل أﻣﺎ ﻋن  ﻌﻣﻼءﺣﺔ ﻓﻲ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﺎل واﻟﻟﻼزﻣﺔ ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﻣﺷـرع ﻷن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت واﺿا
اﻷرﺿ$ﺔ اﻟﻼزﻣـﺔ ﻟﺗوﻓﯾر ﺑﯾﺋﺔ  ﻋـدم ﺗـوﻓـر إﻟﻰﻗﺑﻞ اﻷﺧﯾـرة  ﻣﺎ إﻟﻰاﻟﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺗﻧظ$ﻣ$ﺔ ﯾرﺟﻊ ﺗراﺟﻊ ﻣرﺗﺑﺗﻬﺎ 
أﻣﺎ ﻋن اﻟﺟﺎﻧب اﻟﻣﺎﻟﻲ ﻓﺎﻧﻪ ﻣﺗوﻓر ﺑدرﺟﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ  ،ﺗﻧظ$ﻣ$ﺔ ﻣن ﻧﺎﺣ$ﺔ اﻟﻣوارد اﻟﺷر6ﺔ اﻟﻣﻧﺎﺳﺔ وﻣﺗطﻠﺎت أﺧـرC 
) ﺗوﻓر اﻟﻣﺗطﻠﺎت اﻟﻣﺎﻟ$ﺔ ﻋﻠﻰ ﺣﺳب اﻟﻌﺎﺋد ﻓﺈن .ﺎﻧت ﺧﺎﺻﺔ  إذاﺣﺳب اﻟطﺑ$ﻌﺔ اﻟﻘﺎﻧوﻧ$ﺔ ﻟﻣؤﺳﺳﺎت وﻫذا ﯾرﺟﻊ 
 ﺗطﺑﯾ)ﻋن  أﻣﺎ،ﻣوﻣ$ﺔ ﻓﻬﻲ ﺗﺧﺿﻊ ﻟﻠﻘرارات اﻟﻣرز6ﺔ رﻏم ﺗوﻓر اﻟﻣﺗطﻠﺎت اﻟﻣﺎﻟ$ﺔأﻣﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻌ( اﻟرMﺢ 
ﺧﺎﺻﺔ ﻫذا ﻣﺎ  واﻟﺗﻧظ$ﻣ$ﺔاﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ وﻫذا ﯾرﺟﻊ اﻟﻰ اﻟﺑﻧ$ﺔ اﻟﺗﺣﺗ$ﺔ ﻟﻛﻞ ﻣﺣﻞ اﻟﺷر6ﺔ واﻟﻣﺎد$ﺔ  اﻹدارةوظﺎﺋﻒ 
اﻋﺗﻣﺎد  إﻟﻰ$ﺔ وﻫذا ﯾرﺟﻊ ﺑدرﺟﺔ ﻋﺎﻟ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲﻞ ﻣن وظ$ﻔﺔ اﻟﻘ$ﺎدة اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ واﻟﺗﺧط$e  ﻣﻣﺎرﺳﺔﺗﺎﺋﺞ ﻧﻔﺳرﻩ ﺗ
اﻟﺧدﻣﺔ داﺧﻞ  ﻹﻧﺗﺎجﻞ ﻋﻣﻠ$ﺔ اﻟﺗﺧط$e ﯾﺳﻬﺗاﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ اﻟﺗﻲ ﻋﻣﻠت ﻋﻠﻰ  اﻹدارةﺗوﻓﯾر ﻣﺗطﻠﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻋﻠﻰ 
ن ﺈﻓ واﻟرﻗﺎﺔﻋن وظ$ﻔﺔ اﻟﺗﻧظ$م  أﻣﺎ،ﻣﺳﺎﻋدة رؤﺳﺎء اﻟﻣﺻﺎﻟﺢ ﺧﺎﺻﺔ ﻓﻲ اﺗﺧﺎذ اﻟﻘرارات  إﻟﻰ ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ،ﻣؤﺳﺳﺔاﻟ
 أﻛﺛر اﻟﺗﻧظ$ﻣ$ﺔ اﻷﻧﺷطﺔ أﺗﻣﺗﺔﻣﻣﺎ ﯾﺗوﺟب ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ،ﺳe ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺷﻞ ﻣﺗو  ﻣطﺑ)ﻣﻣﺎرﺳﺗﻬﺎ 
 .و اﻟﺗﻧظﯾم اﻟرﻗﺎﺔ ﻣﺟﺎل اﻟﻣﺗطورة ﻓﻲ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣﺎ ﺗﻘدﻣﻪ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ
 : اﻟﺛﺎﻧﺔﺗﺣﻠﯾﻞ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿﺔ :  اﻟﺛﺎﻧﻲاﻟﻣطﻠب 
  :   أن ﺗﻧص اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟﺛﺎﻧ$ﺔ ﻋﻠﻰ 
  ."رﻗﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗ اﻹدارةﺳﺎﻫم ﺗطﺑﯾ "
ﻓﻲ اﻟﻣﺣث اﻟﺳﺎﺑ)،وﻓ$ﻣﺎﯾﻠﻲ ﺳﻧﺣﺎول ﺗﺣﻠﯾﻞ  ﺻﺣﺗﻬﺎوﻫﻲ ﻣﻘﺳﻣﺔ إﻟﻰ ﺛﻼث ﻓرﺿ$ﺎت ﻓرﻋ$ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗم إﺛﺎت 
  . ﻧﺗﺎﺋﺟﻬﺎ
  اﻟﻔرﻋﺔ اﻷوﻟﻰ ﺗﺣﻠﯾﻞ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿﺔ: اﻟﻔرع اﻷول 
  :  ﻣﺎﯾﻠﻲ ﺗﺿﻣﻧت اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟﻔرﻋ$ﺔ اﻷوﻟﻰ ﻋﻠﻰ 
  ."اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻹدارةﺑﯾ ﺳﺎﻫم ﺗط" 
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 ﻟﻌد ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔﻟﻌﺎرات وﺗرﺗﯾب ااﻟﻣﺗوﺳطﺎت اﻟﺣﺳﺎﺑﺔ واﻻﻧﺣراﻓﺎت اﻟﻣﻌﺎر1ﺔ (: 37)ﺟدول رﻗم اﻟ
  ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ
اﻟﻣﺗوﺳl   اﻟﻌﺎرة  اﻟرﻗم
  اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ
اﻻﻧﺣراف 
  اﻟﻣﻌﺎر: 
  اﻟﺗرﺗﯾب  اﻟدرﺟﺔ
  ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت 
  اﻟواﺟﻬﺔ اﻷﻣﺎﻣﺔ. 1
  5  ﻣﺗوﺳe  392.1  49.2  .ﺗﻘﺪم اﳌﺆﺳﺴﺔ ﺧﺪﻣﺎgﺎ دون اﺗﺼﺎل ﻣﺎدي ﻣﻊ ﻣﺰود اﳋﺪﻣﺔ  1
  2
ﺑﺸﻜﻞ  اﻟﻌﻤﻼءاﳌﺆﺳﺴﺔ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻹﻳﺼﺎل ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت ﻋﻦ ﺗﺴﺘﺨﺪم 
  .ﻣﻔﻬﻮم ﻟﻠﻌﻤﺎل
  3  ﻣﺗوﺳe  392.1  51.3
  3
ﺗﺴﺘﺨﺪم اﳌﺆﺳﺴﺔ ﻣﺴﺘﻮى ﻋﺎﱄ ﻣﻦ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ ﻟﺪﻋﻢ ﺟﻬﻮد ﻣﺰود اﳋﺪﻣﺔ 
  .أﺛﻨﺎء ﺗﻘﺪﳝﻬﺎ
  4  ﻣﺗوﺳe  972.1  21.3
  2  ﻋﺎل  02.1  34.3  .ﺳﺮﻳﻊ ﺗﺴﺘﺨﺪم اﳌﺆﺳﺴﺔ  ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻟﺘﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔ ﺑﺸﻜﻞ دﻗﻴﻖ و   4
  1  ﻋﺎل  832.1  57.3  .ﺗﺴﺘﺨﺪم اﳌﺆﺳﺴﺔ ﺗﻘﻨﻴﺎت ﻟﺘﻘﻠﻴﻞ اﳌﺪة اﳌﺴﺘﻐﺮﻗﺔ ﳋﺪﻣﺔ اﻟﺰﺑﻮن  5
  اﻟﺛﺎﻧﻲ  ﻣﺗوﺳe  470.1  242.3  اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم ﻟﻠواﺟﻬﺔ اﻷﻣﺎﻣﺔ 
   اﻟواﺟﻬﺔ اﻟﺧﻠﻔﺔ. 2  
  6
  1  ﻋﺎل  002.1  74.3  .اﻟﻌﻤﻼءﺗﺴﺘﺨﺪم اﳌﺆﺳﺴﺔ ﺗﻘﻨﻴﺎت ﺣﺪﻳﺜﺔ ﳌﻨﻊ ﺣﺼﻮل ﻣﺸﺎﻛﻞ ﻣﻊ 
  .ﺗﻘﻮم اﳌﺆﺳﺴﺔ qﺟﺮاء ﻋﻤﻠﻴﺎت ﲢﺪﻳﺚ وﺗﻄﻮﻳﺮ ﺟﻮﻫﺮﻳﺔ ﻋﻠﻰ اﳋﺪﻣﺔ اﳌﻘﺪﻣﺔ   7
  2  ﻋﺎل  751.1  24.3
  .وﻣﺘﺎﺑﻌﺘﻬﺎﺗﺘﻮﻓﺮ اﳌﺆﺳﺴﺔ ﻋﻠﻰ ﻧﻈﺎم ﺗﺪاول اﻟﺸﻜﺎوي   8
  3  ﻣﺗوﺳe  783.1  90.3
  9
ﺗﻮﻓﺮ اﳌﺆﺳﺴﺔ ﺑﺮاﻣﺞ  ﻣﺘﺨﺼﺼﺔ ﳌﺘﺎﺑﻌﺔ ﻣﺴﺘﻤﺮة ﻟﻠﺨﺪﻣﺎت اﳌﻘﺪﻣﺔ ﻟﻠﺰKﺋﻦ ﻋﻦ 
  . ﻃﺮﻳﻖ اﳌﻮﻗﻊ اﻻﻟﻜﱰوﱐ
  4  ﻣﺗوﺳe  024.1  20.3
  اﻷول  ﻣﺗوﺳe  321.1  52.3  اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم ﻟﻠواﺟﻬﺔ اﻟﺧﻠﻔﺔ   
    ﻣﺗوﺳe  560.1  82.3  اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم ﻟﻣﺣور ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت  
 .02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ  :اﻟﻣﺻدر
ﻧظﺎم ﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺔ  ﺣ أن اﻟﻣﺗوﺳطﺎت اﻟﺣﺳﺎﺑ$ﺔ ﻟﻌﺎرات ﻣﺣوراﻟﺟدول اﻟﺳﺎﺑ) ﯾوﺿﺢ ذﻟك ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول ﻧﻼ
اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺗﺳﺎﻫم ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﻧظﺎم ﺗﻘد$م  اﻹدارةﺣﯾث ﻞ اﻟﻌﺎرات ﺗدل ﻋﻠﻰ ﺗطﺑﯾ) (  57,3 إﻟﻰ 49,2) 
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وﻫذا ﯾﺗﺿﺢ ﻣن ﺧﻼل  اﻫﺗﻣﺎم اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺎﻟﻣﺎﺗب اﻟﺧﻠﻔ$ﺔ ﻟﻧظﺎم ﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺔ ﺑﺗوﻓﯾر ،اﻟﺧدﻣﺔ ﺑدرﺟﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ 
وﺗﺳﻬﯾﻞ ( ﺳﺳﺔ ﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻣؤ ) اﻟﺧدﻣﺔ وﺗطو6رﻫﺎ ﻣن ﺧﻼل اﻟﻔﺿﺎء اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  ﺑﺈﻧﺗﺎجﺔ اﻟﺗﺣﺗ$ﺔ ﺗﻬﺗم اﻟﺑﻧ$
ﻣن ﺧﻼل أﺧذﻩ ﻌﯾن اﻻﻋﺗﺎر ﻟﺣﻞ  ﻌﻣﯾﻞواﻟﻣﺣﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟ ﻣن ﺧﻼﻟﻪ ﻌﻣﻼءاﻻﺗﺻﺎل ﻣﻊ  اﻟ
e اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ ﻟﻌﺎرات ﻫذا اﻟﻌد اﻟذ	 اﺣﺗﻞ ﯾؤدﻩ اﻟﻣﺗوﺳ اﻟﻣﺷﺎﻛﻞ ﺑﺗوﻓﯾر ﺗﻘﻧ$ﺎت وأﻧظﻣﺔ ﻟﻠﻣﺎﺗب اﻟﺧﻠﻔ$ﺔ وﻫذا ﻣﺎ
ﻟﺑراﻣﺞ اﻟﺧﺎﺻﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻌﻣﻞ ﺑﻬﺎ ﻣن أﺟﻞ اأن ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺗوﻓﯾر وﺗﺣدﯾث  إﻻاﻟﻣرﺗﺔ اﻷوﻟﻰ ﺑدرﺟﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ 
ﻣؤﺳﺳﺎت أﻣﺎ وﺧﺎرج اﻟ داﺧﻞ وﺗﻘد$ﻣﻬﺎ  اﻟﺧدﻣﺔ  إﻧﺗﺎج$ﻊ اﻟﺧدﻣﺔ ﻷن ﻫذا $ﺳﻬﻞ و6ﺳe ﺻﻧﻣواﻛﺔ اﻟﺗطورات ﻟﺗ
اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻋﻠﻰ ﻧظﺎم ﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺔ ﻫو ﺗﻘد$م  اﻹدارةﺻر ﻋﻣﻠ$ﺔ ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﺗطﺑﯾ) ﻋن اﻟواﺟﻬﺔ اﻷﻣﺎﻣ$ﺔ ﻓ$ﻘﺗ
اﻟﻣؤﺳﺳﺎت  أنﻫو أن اﻟﻣﻼﺣ  إﻻ. ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺟدﯾدة ﻋﻠﻰ ﻣوﻗﻊ اﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت 
ﺗﺻﺎل ﺗﻌﻣﻞ ﺟﺎﻫدة ﻟﺗﻌر6ﻒ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻟﻣﺗوﻓرة ﻋﻠﻰ ﻣواﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﺑﺗﺣدﯾﺛﻬﺎ وﺗوﻓﯾر وﺳﺎﺋﻞ اﻻ
 )rebiV , ppAstaW , koobecaF( . اﻷﺧرC ﻣﺛﻞ
  اﻟﺛﺎﻧﺔاﻟﻔرﻋﺔ  ﺗﺣﻠﯾﻞ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿﺔ:   ﻲاﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧ
  : ﻣﺎﯾﻠﻲﺗﺿﻣﻧت اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟﻔرﻋ$ﺔ اﻷوﻟﻰ 
  ."اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣز1ﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ اﻟﺧدﻣﻲ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻹدارةﺳﺎﻫم ﺗطﺑﯾ "  
ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻣز6ﺞ ﻗﻣﻧﺎ ﺣﺳﺎب اﻟﻣﺗوﺳطﺎت اﻟﺣﺳﺎﺑ$ﺔ واﻻﻧﺣراﻓﺎت اﻟﻣﻌ$ﺎر6ﺔ ﻟﻌد  اﻟﺛﺎﻧ$ﺔ ﺔ اﻟﻔرﻋ$ﺔﻟﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﻔرﺿ$
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اﻟﻣز1ﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﻟﻌد وﺗرﺗﯾب اﻟﻌﺎرات اﻟﻣﺗوﺳطﺎت اﻟﺣﺳﺎﺑﺔ واﻻﻧﺣراﻓﺎت اﻟﻣﻌﺎر1ﺔ (: 47)ﺟدول رﻗم اﻟ
 .ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺧدﻣﻲ
ﺳl اﻟﻣﺗو   اﻟﻌﺎرة  اﻟرﻗم
  اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ
اﻻﻧﺣراف 
  اﻟﻣﻌﺎر: 
  اﻟﺗرﺗﯾب  اﻟدرﺟﺔ
  
  اﻟﻣز1ﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت
  (اﻟﺗرOﯾز ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت )اﻟﻣﻧﺗﺞ .1  
  2  ﻋﺎل  402.1  14.3  .ﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  ﻟﻌرض ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﺷﻞ أﻓﺿﻞ  1
  1  ﻋﺎل  022.1  45.3  . $ﺳﺎﻋد اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋﻠﻰ ﺻﻧﺎﻋﺔ ﺧدﻣﺎت ﺟدﯾدة  2
  3  ﻣﺗوﺳe  191.1  62.3  .ﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻌز6ز اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﺎﺳﺗﺧدام  ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  3
  4  ﻣﺗوﺳe  873.1  12.3  .ﻋن ﺗﺻﻣ$م ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻟﻌﻣﻼءﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻻﺳﺗطﻼع  4
  اﻷول  ﻋﺎل  501.1  55.3  اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم ﻟﻠﻣﻧﺗﺞ  
  اﻟﺗﺳﻌﯾر.2  
  5
ﺑﺟﻣــﻊ اﻟﺑ$ﺎﻧــﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣــﺎت ﻋــن اﻷﺳــواق اﻟﻣﺳــﺗﻬدﻓﺔ ﻋﺑــر ﺗﻘــوم اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ 
  .اﻻﻧﺗرﻧت ﻟﻣﻌرﻓﺔ ﺣدود اﻷﺳﻌﺎر اﻟﻔﻌﺎﻟﺔ
  1  ﻣﺗوﺳe  843.1  30.3
  2  ﻣﺗوﺳe  443.1  49.2  .ﻟﻠﺳﻌر اﻟﻌﻣﯾﻞﺗﻘوم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑدراﺳﺎت دﻗ$ﻘﺔ ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت ﺣول ﺣﺳﺎﺳ$ﺔ   6
  4  ﻣﺗوﺳe  663.1  76.2  .ﺗﻘوم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺎﺳﺗﺧدام اﻟﺗﺳﻌﯾر اﻟﻣرن   7
  8
ﺗﻘوم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺎﺳﺗﺧدام اﻟطرق اﻹﺑداﻋ$ﺔ ﻓﻲ اﻟﺗﺳﻌﯾر ﺎﻋﺗﻣﺎدﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﺷـﺔ 
  .اﻻﻧﺗرﻧت
  3  ﻣﺗوﺳe  493.1  58.2
  9
ﺗﻘوم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑﺗوﻓﯾر ﺗﻘﻧ$ﺎت ﻣﺗطـورة وMرﻣﺟ$ـﺎت ﺗﻣـن ﻋﻣﻼﺋﻬـﺎ ﻣـن اﻟﺣـث 
  .اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲﻋن اﻷﺳﻌﺎر اﻟﻣﺗوﻓرة ﻋﺑر 
  5  ﻣﺗوﺳe  124.1  09.2
  ﺳﺎدس  ﻣﺗوﺳe  412.1  878.2  اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم ﻟﻠﺗﺳﻌﯾر 
  اﻟﺗوز1ﻊ .3 
  1  ﻣﺗوﺳe  183.1  21.3  .دﻣﺔ ﺗوز6ﻊ اﻟﺧ ﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ   01
  2  ﻣﺗوﺳe  833.1  18.2ﺗﺳـو6) اﻟﺧدﻣـﺔ ﻓـﻲ ﺗﻘـد$م ﻟﻣؤﺳﺳـﺔ ﻣؤﺳﺳـﺎت ﻣﺧﺗﺻـﺔ ﻓـﻲ اﻧﺗـﺎج و ﺗﺳـﺗﻌﯾن ا  11
  اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﺘﻄﺒﻴﻘﻴﺔ                                                    اﻟﻔﺼﻞ اﻟﺮاﺑﻊ 
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  .اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﻻ $ﻣن ﺗﻘد$ﻣﻬﺎ ﻣﺎﺷرة ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت
  21
ؤﺳﺳﺔ ﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺧﺗﺻﺔ ﻓﻲ اﻧﺗـﺎج واﻟﺗﺳـو6) اﻟﺧدﻣـﺔ ﻓـﻲ ﺗﻘـد$م ﺗﺳﺗﻌﯾن اﻟﻣ
  .اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ  ﯾﺗم ﺗﻘد$ﻣﻬﺎ ﻣﺎﺷرة ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت
  3  ﻣﺗوﺳe  803.1  36.2
  اﻟﺳﺎﻊ  ﻣﺗوﺳe  380.1  358.2  اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم ﻟﻠﺗوز1ﻊ   
  اﻟﺗرو1ﺞ .4  
  1  ﺳeﻣﺗو   903.1  03.3  .ﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  ﻟﻺﻋﻼن ﻋن ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ  31
  41
ﻟﻠزMــــﺎﺋن ﻋﺑــــر اﻟﺑر6ــــد اﻹﻟﻛﺗروﻧــــﻲ  إﺧﺎر6ــــﺔﻧﺷــــرات  ﺑﺈرﺳــــﺎلﺗﻘــــوم اﻟﻣؤﺳﺳــــﺔ 
  .واﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ 
  4  ﻣﺗوﺳe  193.1  89.2
  51
اﻟﻣﺳـــــــــــﺎﻘﺎت،وMوﻧﺎت ) ﺗـــــــــــوﻓر اﻟﻣؤﺳﺳـــــــــــﺔ  أدوات ﺗﻧﺷـــــــــــ$e اﻟﻣﺑ$ﻌـــــــــــﺎت 
  .ﺎﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ(،اﺧﺗﺎرات
  6  ﻣﺗوﺳe  963.1  16.2
  61
ﺟﯾــــدة ﻟﺟــــذب  إﻋﻼﻧ$ــــﺔﻣؤﺳﺳــــﺔ ﻣــــﺎدة ﺗﻌﺗﺑــــر اﻟﻣؤﺳﺳــــﺔ ﺗﻧﺷــــ$e اﻟﻣﺑ$ﻌــــﺎت ﻟﻠ
   .ﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟﻌﻣﻼء
  3  ﻣﺗوﺳe  014.1  60.3
  5  ﻣﺗوﺳe  692.1  09.2  .اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑراﻣﺞ ﻟﻣﺧﺗﻠﻒ اﻟﺗﻘﻧ$ﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﻣﻠ$ﺔ اﻟﺑ$ﻌ$ﺔ ﻓروعﺳﺗﺧدم ﺗ  71
  81
ﺎﺳــــﺗﺧدام أﺣــــدث  اﻟﻌﻣــــﻼءﺗﺣــــرص اﻟﻣؤﺳﺳــــﺔ ﻋﻠ ــــﻰ ﺗوطﯾــــد اﻟﻌﻼﻗ ــــﺔ ﻣــــﻊ  
  .اﻟﺗﻘﻧ$ﺎت اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺔ
  2  ﻣﺗوﺳe  533.1  91.3
  ﺛﺎﻟث  ﻣﺗوﺳe  631.1  600.3  اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم ﻟﻠﺗرو1ﺞ  
  ﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺎدﺔاﻟ.5  
  1  ﻣﺗوﺳe  113.1  22.3  .ﺗوﻓر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣوﻗﻊ اﻟﻛﺗروﻧﻲ دﯾﻧﺎﻣ$ﻲ  91
  02
ﺗﻘــوم اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ ﺎﺳــﺗﺧدام ﺗﻘﻧ$ــﺎت اﻟواﻗــﻊ اﻻﻓﺗراﺿــﻲ ﻣﺛــﻞ اﻻﺳــﺗﺧدام اﻟﻔﻌــﺎل 
  .ﻟﻠﺻور واﻟرﺳوم
  2  ﻣﺗوﺳe  883.1  60.3
  12
ﺗﺧدام اﻻﻧﺗرﻧت ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺣوﻟت اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺎد$ﺔ ﻣﺎﻧ$ﺎ إﻟﻰ ﺑﯾﺋﺔ ﻔﺿﻞ اﺳ
  .اﻓﺗراﺿ$ﺔ  وﻣﺗﺎﺣﺔ ﻟزاﺋر	 اﻻﻧﺗرﻧت ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟم
  3  ﻣﺗوﺳe  903.1  30.3
  اﻟﺛﺎﻧﻲ  ﻣﺗوﺳe  371.1  101.3  اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم ﻟﻠﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺎدﺔ  
  ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ .6  
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ﻟﻠﺣﻔــﺎ ﻋﻠــﻰ (......اﻟﺑر6ــد اﻻﻟﻛﺗروﻧــﻲ)ﺗﺳــﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ ﺧــدﻣﺎت اﻻﻧﺗرﻧــت  22
  .اﻟﻌﻣﻼءاﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺗﻔﺎﻋﻠ$ﺔ ﻣﻊ 
  1  ﻣﺗوﺳl 534.1  71.3
ﻣــــــﻊ ﻣــــــزود	 اﻟﺧدﻣــــــﺔ ﻋﺑ ــــــر اﻷﺟﻬــــــزة واﻟﻣﻌــــــدات  اﻟﻌﻣﯾ ــــــﻞﯾ ــــــﺗم  اﺗﺻــــــﺎل   32
  .واﻟﺑرﻣﺟ$ﺎت
  2  ﻣﺗوﺳl  604.1  89.2
ﻋﻠ ـــﻰ ﻣـــدار  اﻟﻌﻣﯾ ـــﻞاﻟﺧدﻣـــﺔ و ﻣـــزود ﻋﻼﻗ ـــﺎت ﺗﻔﺎﻋﻠ$ ـــﺔ ﺑ ـــﯾن  اﻟﻣؤﺳﺳـــﺔ وﻓرﺗ ـــ  42
  .اﻟﺳﺎﻋﺔ وMدون ﺗوﻗﻒ
  3  ﻣﺗوﺳl  963.1  48.2
ﻣــــزودوا اﻟﺧدﻣـــــﺔ اﻟﺧدﻣــــﺔ و ﻣــــزود ﻋﻼﻗــــﺎت ﺗﻔﺎﻋﻠ$ــــﺔ ﺑــــﯾن  اﻟﻣؤﺳﺳــــﺔ وﻓرﺗــــ  52
 .ﻋﻠﻰ ﻣدار اﻟﺳﺎﻋﺔ وMدون ﺗوﻗﻒ ﻟﻣؤﺳﺳﺎت أﺧرC ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC اﻟﻌﺎﻟم
  4  ﻣﺗوﺳl  393.1  07.2
  اﻟﺧﺎﻣس  ﻣﺗوﺳl  752.1  029.2  اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم ﻟﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ   
  (ﺗوﺻﯾﻞ وﺗﺳﻠم اﻟﺧدﻣﺔ)ﻋﻣﻠﺔ اﻟﺧدﻣﺔ.7  
اﻟﺧدﻣــﺔ ﻋﺑــر ﺗﻘﻧ$ــﺎت اﻻﺗﺻــﺎل اﻟﻣﺧﺗﻠﻔــﺔ ﺑــدﻻ ﻣــن ﺗﻘــوم اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ ﺑﺗوﺻــﯾﻞ   62
  .اﻻﺗﺻﺎل اﻟﺷﺧﺻﻲ
  3  ﻣﺗوﺳl  403.1  69.2
اﺳـﺗﺑدﻟت ﻋﻧﺎﺻـر ﺗﻘـد$م اﻟﺧدﻣـﺔ ﻓـﻲ اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ إﻟـﻰ اﻟﺧدﻣـﺔ اﻟذاﺗ$ـﺔ $ﻘـوم ﺑﻬـﺎ   72
  .اﻟزMون 
  5  ﻣﺗوﺳl  913.1  17.2
  2  ﻣﺗوﺳl  082.1  00.3  .ﻗﺎﻣت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺎﺳﺗﺑدال ﻌض اﻟﺧدﻣﺎت إﻟﻰ ﺧدﻣﺔ اﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  82
  1  ﻣﺗوﺳl  172.1  60.3  .ﻌﻣﻼءﺗﻌﻣﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻋﺗﻣﺎد اﻟﻘﻧﺎة اﻟﺗﻘﻠﯾد$ﺔ ﻓﻲ ﺗوﺻﯾﻞ اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﻠ  92
  4  ﻣﺗوﺳl  453.1  39.2  .ﻌﻣﻼءﺗﻌﻣﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻋﺗﻣﺎد اﻟﻘﻧﺎة اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ ﺗوﺻﯾﻞ اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﻠ  03
  اﻟراﻊ  ﻣﺗوﺳl  460.1  139.2  اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم ﻟﻌﻣﻠﺔ اﻟﺧدﻣﺔ    
    ﻣﺗوﺳl  430.1  100.3  ﻟﻣز1ﺞ اﻟﺗﺳو1 ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم ﻟﻣﺣور ا  
  .02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر
ﺎﻫﻣﺔ ﺗطﺑﯾ) وﻫذا $ﻔﺳر ﺄن ﻣﺳ(53,3ـ58,2)ﻧﻼﺣ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول ﺄن اﻟﻣﺗوﺳطﺎت اﻟﺣﺳﺎﺑ$ﺔ ﺗراوﺣت ﺑﯾن   
ﻟﺧدﻣﻲ ﺎﻧت ﺑدرﺟﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ وﻣرﺗﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ وذﻟك ﻧظرا ﻻﻋﺗﻣﺎد ﺗﺳو$ﻘﻲ ااﻟﻣز6ﺞ ﻋﻠﻰ اﻟاﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  اﻹدارة
ﺗﺳو6) اﻟﺗﻘﻠﯾد	 ﺑدرﺟﺔ ﺑﯾرة وﻋدم اﻻﺳﺗﻔﺎدة اﻟﻛﺑﯾرة ﻣن اﻟﺑﻧ$ﺔ اﻟﺗﺣﺗ$ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗوﻓر ﺑﻬذﻩ اﻟاﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻋﻠﻰ 
 اﻹدارةودرﺟﺔ ﺗطﺑﯾ) ﻣؤﺳﺳﺎت ﻣن ﻣﺗطﻠﺎت اﻟاﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺣﺳب ﻣﺎ ﺗطرﻗﻧﺎ ﻟﻪ ﺳﺎﻘﺎ ﺣﯾث ﻣﺎ ﺗﺗوﻓر ﻟﻪ 
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ﻟﻰ ﻣﺳﺗوC إ ﺳﻧﺗطرق $ﻣﻧﻬﺎ ﻣن ﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣز6ﺞ اﻟﺗﺳو$ﻘﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻣن طرﻓﻬﺎ وﻓ$ﻣﺎ ﯾﻠﻲ  ﺔاﻹﻟﻛﺗروﻧ$
  :ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔﻣز6ﺞ اﻟﺗﺳو$ﻘﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت ﻣؤﺳﺳﺎت ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻟاﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  اﻹدارة) ﯾاﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن ﺗطﺑ
اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﻧﺗﺞ  اﻹدارة) ﯾﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑدرﺟﺔ ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﺗطﺑﻣﻧﻼﺣe ﺄن اﻟﻌﺎرات اﻟ( 4ـ-1)اﻟﻌﺎرات :ـﺎﻟﻣﻧﺗﺞ 1
 و6ﺗﺿﺢ ذﻟك ﻣن ﺧﻼل اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ  ،ﺑدرﺟﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ اﻷوﻟﻰﺣﻠت اﻟﻣرﺗﺔ ( ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ  ﺗرﯾز)
ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻣراﻓﻘﺔ ﻞ ﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺗﻲ $ﺳﺗوﺟب ﺗوﻓﯾرﻫﺎ  اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲﻰ اﻟﻣوﻗﻊ ﻬﺎ ﻋﻠﻟﻌرض ﺧدﻣﺎﺗاﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت 
ﺗطﺑﯾ) اﻻدراة اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  ﻬﻣتأﺳﺑدرﺟﺔ ﻋﺎﻟ$ﺔ ﻣﺎ ( 2)ﺔ اﺣﺗﻠت ﻣرﺗ ﻲاﻟﺗ( 1)وﻫذا ﻣﺎ ﺗؤدﻩ اﻟﻌﺎرة ،ﻟﺗﻘد$ﻣﻬﺎ 
  .ﺑدرﺟﺔ ﻋﺎﻟ$ﺔ  اﻷوﻟﻰاﻟﺗﻲ اﺣﺗﻠت اﻟﻣرﺗﺔ ( 2)وﻫذا ﻣﺎ ﺗؤدﻩ اﻟﻌﺎرة رﻗم  ﻌﻣﻼءﻣن ﺻﻧﺎﻋﺔ ﺧدﻣﺎت ﺟدﯾدة ﻟﻠ
 اﻹدارةاﻟﻌﯾﻧﺔ ﻓﺎﻟﻌﺎرات اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﻣدC اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن ﺗطﺑﯾ)  أﻓراد إﺟﺎﺎتﺣﺳب ( 9-5)اﻟﻌﺎرات :اﻟﺗﺳﻌﯾر2
ﺗﻬﺎ ﺗﻘﺗﺻر اﺳﺗﻔﺎد اﻟﻣؤﺳﺳﺎت$ﻔﺳر أن  وﻫذا ﻣﺎ ،ﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺗﺳﻌﯾر ﺣﻠت اﻟﻣرﺗﺔ اﻟﺳﺎدﺳﺔ ﺑدرﺟﺔ ﻣﺗوﺳطﺔاﻻ
اﻟﻣﺳﺗﻬدﻓﺔ ﻣن أﺟﻞ ﺗﺣدﯾد  اﻷﺳواقواﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن  ﻓﻲ اﻟﺣث ﻋن اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت إﻻ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  اﻹدارةﺗطﺑﯾ) ﻣن 
ﺗﻔﺎدة ﻣن اﻻﺳﻣن ﻋدم إﻣﺎﻧ$ﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت  اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن و6رﺟﻊ ﺎﻷﺳﻌﺎرﻫﺎ ﻌﻣﻼءأو ﺗوﻓﯾر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻟ اﻷﺳﻌﺎر
وﻫذا ﻧظرا ﻟﻐ$ﺎب اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﻣﺎﻟ$ﺔ  ،اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﯾرﺟﻊ ﻟﻌدم ﺗوﻓر ﺧدﻣﺔ اﻟدﻓﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻹدارةطﺑﯾ) ﺗ
ﻣ$ﺔ او اﻟﺻﻧﺎﻋ$ﺔ وﻫﻲ ﺻدد ﺗﻘوم ﻪ اﻟدوﻟﺔ اﻟﺟزاﺋر6ﺔ ﻟﻧﻬوض ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧد وﻫذا اﻟﻣﺷروع ﺟدﯾد)،اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ 
اﻟطﺎﻗﺔ PCC)ﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ وﻫﻲ ﺟﺎر6ﺔ ااﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﻣﺎﻟ$ﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺗوﻓﯾر طﺎﻗﺔ اﻟدﻓﻊ  ﻣﺗﺔﻷﺗﻟﻛﺗروﻧﻲ إﻣﺷروع 
ﻋن ﻧظم اﻟﺣﻣﺎ$ﺔ ﻓﺗطرق اﻟوز6ر اﻟﻣﻧﺗدب  ﻋن ﻫذا اﻟﻣﺷروع اﻟذ	  أﻣﺎ( اﻟﺗﻲ ﯾﺗﻌﺎﻣﻞ ﺑﻬﺎ ﺑﯾن اﻟﺑﻧوك : BICاﻟذﻫﺑ$ﺔ
  .ﺷرﻋت ﻪ اﻟﺟزاﺋر ﻣن اﺟﻞ ﻣواﻛﺔ اﻟﺗطورات اﻟﻌﺎﻟﻣ$ﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل 
 اﻹدارةأﻓـراد اﻟﻌـﯾﻧﺔ ﻓﺎﻟﻌﺎرات اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﻣﺳﺗوC ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ  ﺗطﺑﯾ)  إﺟﺎﺎتﺣﺳب ( 21- 01)اﻟﻌﺎرات :  6ﻊـ اﻟﺗوز  3
اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻋﻠﻰ اﻟﺗوز6ﻊ ﺣﻠت اﻟﻣرﺗﺔ اﻟﺳﺎﻌﺔ ﺑدرﺟﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ و6رﺟﻊ ذﻟك ﻓﻲ ﺗوﻓﯾر اﻟﻣؤﺳﺳﺎت 
ﻟك ﺣﺳب طﺑ$ﻌﺔ ﻧﺷﺎ? اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺎ $ﻣن ﺗوﺿ$ﺢ ذ.ﺧدﻣﺎت ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺟوﻫر ﺣﯾث ﻓﻲ أﻏﻠﺑﻬﺎ 
أﻣﺎ ﻋن (  اﻵﻟﻲﺧدﻣﺔ اﻟﺻراف ) ﺔ ـــــــــــﺧدﻣﺎت اﻟذاﺗﯾاﻟﻰ ﺗوﻓﯾر ـــــــــﻲ ﺗﻘﺗﺻر ﻋﻠــــــــــــــﺎﻧت ﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺎﻟ$ﺔ ﻓﻬ ﻓﺈذا
ﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﻣﺎﻟ$ﺔ اﻟﺧﺎرﺟ$ﺔ  ﻟﺗﺳدﯾد اﻟﻌﻣﯾﻞاﻟﺗﻲ $ﺳﺗﻔﯾد ﻣﻧﻬﺎ ( asiv etraC) اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺗوﻓر ﺧدﻣﺔ 
ﻟﺷـــراء  ﻟﻠﺣﺟز ﺎﻟﻔﻧﺎدق( ) mroftalPﻣﺛﻞ  اﻻﻧﺗرﻧتﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدم ﺧدﻣﺎت ﻋﺑر اﻟﻔﯾد ﻣن ﻣﺎ ﺗﺳﺗ
   .اﻟﺦ...اﻟﺗــذاﻛــر
اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  ﻟﻺدارةﻧﻼﺣ ﺄن اﻟﻌﺎرات اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑدرﺟﺔ ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﺗﺣﺗ$ﺔ ( 81- 31)اﻟﻌﺑـﺎرات:  ـ اﻟﺗرو6ـــﺞ4
$ﻔﺳرﻩ اﻟدور اﻟذ	 ﯾﻠﻌﻪ اﻟﺗﻘﻧ$ﺎت واﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ  ﺔ اﻟﺛﺎﻧ$ﺔ ﺑدرﺟﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ وﻫـذا ﻣﺎﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺗرو6ﺞ ﺣﻠت اﻟﻣرﺗ
ﻣن ﺧﻼل اﻟﻣوﻗﻊ  ﻟﻌﻣﻼءاﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﻣن أﺟﻞ ﺟذب ا إﻣﺎﻧ$ﺔاﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ  اﻹدارةاﻟﺗﻲ ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺗطﺑﯾ) 
 اﻟﻌﻣﻼءاﺻﻞ ﻣﻊ ﻟﺗو  اﻻﻧﺗرﻧتﺗوﻓﯾر ﺧدﻣﺎت ،ﺎﻟﺻﻔﺣﺎت اﻻﺷﻬﺎر6ﺔ اﻻﻓﺗراﺿ$ﺔ ﺗواﺟد اﻟﻣوﻗﻊو  اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ
  .ﻋن ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ واﻹﻋﻼن
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أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻓﺎﻟﻌﺎرات اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺗﺣﺳﯾن اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺎد$ﺔ  إﺟﺎﺎتﺣﺳب ( 12- 91) اﻟﻌﺎرات : ـ اﻟــﺑـﯾـﺋﺔ اﻟﻣـــﺎدﯾـــﺔ5
ﺟﻞ ﺄن ُﯾَﺑِﯾْن اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﺣﺗﻠت اﻟﻣرﺗﺔ اﻟﺛﺎﻧ$ﺔ ﺑدرﺟﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ وﻫذا ﻣﺎ  اﻹدارةﻧﺗﯾﺟﺔ ﺗطﺑﯾ) 
  .ﻓرة اﻟﺗواﺟد اﻻﻓﺗراﺿﻲ واﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﻌز6زﻩ ﻣن ﺧﻼل اﺳﺗراﺗﺟ$ﺎﺗﻬﺎ ﻰ ﺗﺗﺑﻧ ت ﺗﻣﻠك ﻣوﻗﻊ اﻟﻛﺗروﻧﻲ واﻟﻣؤﺳﺳﺎ
 ارةاﻹدﻧﻼﺣ ﺄن اﻟﻌﺎرات اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺗﺣﺳﯾن ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ ﻧﺗﯾﺟﺔ ﺗطﺑﯾ) (52- 22):  ـ ﻣزود اﻟﺧـــدﻣﺔ 6
 اﻻﻧﺗرﻧتذﻟك ﻫو اﺳﺗﻌﻣﺎل ﺧدﻣﺎت وﻣﺎ $ﻔﺳر ،اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﺣﺗﻠت اﻟﻣرﺗﺔ اﻟﺧﺎﻣﺳﺔ وMدرﺟﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ 
ﻟﻠﺣﻔﺎ ﻟﺗواﺻﻞ ﻣﻌﻬم ﻣﺎ ﺗوﻓر اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺧﺗﻠﻒ أﻧواع اﻟﺷﺎت ﻣن أﺟﻞ  ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼءﻟﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺔ 
  .ﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﺧدﻣﺔ وﻫذا ﺑﻧﺳب ﻣﺗﻔﺎوﺗﺔ ﺑﯾن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت و6رﺟﻊ ذﻟك ﻟطﺑ$ﻌﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ 
أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺗﺣﺳﯾن ﻋﻣﻠ$ﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﻧﺗﯾﺟﺔ  إﺟﺎﺎتﺣﺳب ( : 03-62)اﻟﻌﺎرات :  ـ ﻋـﻣـﻠ$ﺔ اﻟﺧـدﻣـﺔ 7
اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺣﻠت اﻟﻣرﺗﺔ اﻟراﻌﺔ وMدرﺟﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ ﺣﯾث $ﻔﺳر ذﻟك ﺄن  ﻟﻺدارةاﻟﺑﻧ$ﺔ اﻟﺗﺣﺗ$ﺔ 
 اﻹدارةأﻧﻬﺎ ﺗﺳﺗﻔﯾد ﻣن ﺗطﺑﯾ)  إﻻاﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﻌﺗﻣد ﺑدرﺟﺔ ﺑﯾرة ﻋﻠﻰ اﻟﻘﻧوات اﻟﺗﻘﻠﯾد$ﺔ ﻓﻲ ﺗﺳﻠ$م اﻟﺧدﻣﺔ 
  . ﻲ ﺗوﻓﯾر ﺧدﻣﺎت ذاﺗ$ﺔ واﺳﺗﺧدام ﺗﻘﻧ$ﺎت اﻟﻔﺎﻛس واﻟﻬﺎﺗﻒ ﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣﺛﻼ اﻟﺧﺎﺻﺔ ﻣﻧﻬﺎاﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓ
  : اﻟﻔرﻋﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ  ﺗﺣﻠﯾﻞ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿﺔ: اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻟث 
  :  ﻣﺎﯾﻠﻲ  اﻟﺛﺎﻟﺛﺔﺗﺿﻣﻧت اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟﻔرﻋ$ﺔ  
  ."ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔاﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﺎﻟ اﻹدارةﺳﺎﻫم ﺗطﺑﯾ " 
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 إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼءﻟﻌد وﺗرﺗﯾب اﻟﻌﺎرات اﻟﻣﺗوﺳطﺎت اﻟﺣﺳﺎﺑﺔ واﻻﻧﺣراﻓﺎت اﻟﻣﻌﺎر1ﺔ (: 57)ﺟدول رﻗم اﻟ
  .اﺳﺔﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدر 
اﻟﻣﺗوﺳl   اﻟﻌﺎرة  اﻟرﻗم
  اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ
اﻻﻧﺣراف 
  اﻟﻣﻌﺎر: 
  اﻟﺗرﺗﯾب  اﻟدرﺟﺔ
  ﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼءإدارة ﻋ
  1
ﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﺗـوﻓرة ﻓـﻲ ﻗواﻋـد اﻟﺑ$ﺎﻧـﺎت ﻟﺻـ$ﺎﻏﺔ اﺳـﺗراﺗﯾﺟ$ﺔ 
  .اﻟﻌﻣﯾﻞاﻟﺗﺳو6) اﻟﻣوﺟﻬﺔ ﻧﺣو 
  7  ﻣﺗوﺳe  672.1  60.3
  01  ﻣﺗوﺳe  133.1  98.2   اﻟﺣوث اﻟﺗﺳو$ﻘ$ﺔ ت ﻹﺟراءاﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺳﺗﺧدم   2
  9  ﻣﺗوﺳe  843.1  19.2  .ﺎﺳﺗﻣرار اﻟﻌﻣﯾﻞﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻟﻔﻬم ﺣﺎﺟﺎت   3
  4
ﻋـــن  اﻟﻌﻣـــﻼءﺗﺳـــﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳـــﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ـــﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣـــﺎت ﻟﻣﻌرﻓـــﺔ ﻣـــدC رﺿـــﺎ 
  .اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻬم
  8  ﻣﺗوﺳe  523.1  29.2
  6  ﻣﺗوﺳe  903.1  70.3  .ﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ اﻻﺳﺗﺟﺎﺔ ﻟردود أﻓﻌﺎل اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾنﺗﺳﺎﻋد ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ ا 5
 6
 ﻌﻣـــﻼءﺗﺳـــﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳـــﺔ  ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ـــﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣـــﺎت ﻟﺗﻘـــد$م ﻌـــض اﻻﻣﺗ$ـــﺎزات ﻟﻠ
  . اﻷوﻓ$ﺎء
  2  ﻣﺗوﺳe  453.1  11.3
  3  ﻣﺗوﺳe  313.1  80.3  .ﺗﺣدث ﻗواﻋد اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت ﺑﻧﺗﺎﺋﺞ وﺗﻘﺎر6ر ﻋﻣﻠ$ﺎت اﻟﺑ$ﻊ ﺻورة ﻣﺳﺗﻣرة  7
  8
ﺗﺣﺎﻓ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺳر6ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ اﻟﺳﺟﻼت اﻟرﻗﻣ$ﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺑراﻣﺞ 
  .ﺣﺎﺳوM$ﺔ ﻣﻌدة ﻟﻬذا اﻟﻐرض
  1  ﻋﺎل   633.1  75.3
  9
ﺗﻘــوم اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ ﺑﺗوﺟ$ــﻪ رﺳــﺎﺋﻞ ﺗﻌر6ﻔ$ــﺔ ﻟﻠزMــون ﺣــول اﻟﺧدﻣــﺔ اﻟﻣﻘدﻣــﺔ ﺑواﺳــطﺔ 
  .ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
  2  ﻣﺗوﺳe  793.1  11.3
  2  ﻣﺗوﺳe  793.1  11.3  .	 اﺳﺗﻔﺳﺎرات أو ﺷﺎوC ﯾﺗﻘدم ﺑﻬﺎ اﻟزMون ﺗوﻓر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑراﻣﺞ اﻟرد اﻵﻟﻲ ﻷ  01
    ﻣﺗوﺳe  421.1  280.3   اﻟﻌﻣﻼءاﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم ﻹدارة ﻋﻼﻗﺎت   
  .02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺣﻠت  اﻹدارةﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟﺗطﺑﯾ)   اﻟﻌﻣﻼء ﻋﻼﻗﺎت إدارةأﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺗﺣﺳﯾن  إﺟﺎﺎتﻧﻼﺣ ﻣن   
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻣن  اﻹدارةﻣﺎ ﺗوﻓرﻩ  اﺳﺗﺧداماﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ  اﻋﺗﻣﺎداﻟﻣرﺗﺔ اﻟﺛﺎﻧ$ﺔ وMدرﺟﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ ﻣﻣﺎ $ﻔﺳر 
ﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ وطﻠب اﻣوﻗﻊ ﻟﻠ راتﻼل ﻋدد اﻟز6ﺎﺧوﻣدC رﺿﺎﻫم ﻣن  اﻟﻌﻣﻼء ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ ﻓﻬم ﺣﺎﺟﺎت
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 اﺳﺗﺧدامﻣﺎ ﺗﻌﻣﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻋﻠﻰ ،ﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺗ$ﺣﻬ6) ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ اﻟﺗﻲ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن طر 
ﻣن أﺟﻞ اﻟوﺻول  أﻧظﻣﺗﻬﺎﺑرﻧﺎﻣﺞ ﺣﻣﺎ$ﺔ ﺟﯾد ﻟﻠﺣﻔﺎ ﻋﻠﻰ ﻗواﻋد ﺑ$ﺎﻧﺎﺗﻬﺎ ﻣﺎ ﺗﻌﻣﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻋﻠﻰ ﺗطو6ر 
  .وﺗﻔﺎﻋﻠﻬم ﻣﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  اﻟﻌﻣﻼءﻋﻠﻰ  ﻟﻠﺣﻔﺎ
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ  اﻹدارةﺎﺋﺞ اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟﺛﺎﻧ$ﺔ ورﺗﺑﻧﺎ ﻣدC ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﺗطﺑﯾ) ﻌد أن ﺗﻧﺎوﻟﻧﺎ ﻓﻲ اﻟﻧﻘﺎ? اﻟﺳﺎﻘﺔ ﺗﺣﻠﯾﻞ ﻧﺗ 
ﺗﺣﺳﯾن ﻞ ﻣن ﻧظﺎم ﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻣز6ﺞ اﻟﺗﺳو$ﻘﻲ اﻟﺧدﻣﻲ وٕادارة ﻋﻼﻗﺔ اﻟﻌﻣﻼء، ﺳﻧﻘوم ﺑﺗﻠﺧ$ص ﻣﺎ ﺳﺑ) ﻓﻲ 
ﻞ ﻣن ﻧظﺎم اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾﻧﻬﺎ ﻓﻲ  اﻹدارةاﻟﺟدول اﻟﻣواﻟﻲ اﻟذ	 ﻣن ﺧﻼﻟﻪ ﺳﻧﻘوم ﺑﺗرﺗﯾب ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﺗطﺑﯾ) 
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  . ﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗرﻗﺔ ﻗطﺎع اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔاﻹ  اﻹدارةﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﺗطﺑﯾ ﻧﺗﺎﺋﺞ ( :67)ﺟدول رﻗم 
















































  اﻷول   ﻣﺗوﺳe  560.1  082.3  ﻧظﺎم ﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺔ . 1
  2 ﻣﺗوﺳe  470.1  242.3  اﻟواﺟﻬﺔ اﻷﻣﺎﻣ$ﺔ
  1 ﻣﺗوﺳe  321.1  052.3  اﻟواﺟﻬﺔ اﻟﺧﻠﻔ$ﺔ
اﻟﻣز1ﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ .2
  ﻟﻠﺧدﻣﺎت
  اﻟﺛﺎﻟث ﻣﺗوﺳl  430.1  100.3
  1  ﻋﺎل  501.1  055.3  اﻟﻣﻧﺗﺞ
  6 ﻣﺗوﺳe  412.1  878.2  اﻟﺗﺳﻌﯾر
  7 ﻣﺗوﺳe  380.1  358.2  اﻟﺗوز6ﻊ
  3 ﻣﺗوﺳe  631.1  600.3  اﻟﺗرو6ﺞ
  2 ﻣﺗوﺳe  371.1  101.3  اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺎد$ﺔ
  5 ﻣﺗوﺳe  752.1 029.2  ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ
  4 ﻣﺗوﺳe  460.1  139.2  ﻋﻣﻠ$ﺔ اﻟﺧدﻣﺔ
  اﻟﺛﺎﻧﻲ ﻣﺗوﺳl  421.1  280.3  اﻟﻌﻣﻼءإدارة ﻋﻼﻗﺎت . 3
اﻟﻣﺗوﺳl اﻟﻌﺎم ﻟﻣﺳﺎﻫﻣﺔ 
اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ  اﻹدارة
  .ﺗرﻗﺔ اﻟﺧدﻣﺎت
 ﻣﺗوﺳl  610.1  360.3
  
  .02ssps  ﺑ$ﺎﻧﺎت اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن ﺎﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ$ﺔﻣن إﻋداد اﻟﺎﺣﺛﺔ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر 
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اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺳﺎﻫم ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﻧظﺎم ﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺔ ﺎﻟدرﺟﺔ  اﻹدارةﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ ﻧﻼﺣ ﺄن ﺗطﺑﯾ)   
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ  اﻹدارةﻧظﺎم ﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﻠﻣرﺗﺔ اﻷوﻟﻰ ﻫو ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﺗطﺑﯾ)  إﺣﻼلﺑب وراء اﻷوﻟﻰ وﻗد $ون اﻟﺳ
ﻋﻠﻰ اﺳﺗﺧدام  ﺗﺣﺳﯾن ﻧظﺎم ﺗﻘد$م ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ،وﻫذا ﯾرﺟﻊ إﻟﻰ أن  ﺟﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﺣرص
دﻣﺎت اﻟﺗﻛﻣﯾﻠ$ﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﻋﻧد ﺗﻘد$م ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ،ﺣﯾث ﻓﯾﻬﺎ ﻣن ﺗرز ﻋﻠﻰ ﺗﻘد$م اﻟﺧ
ﻣﺳﺗوC اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ وﺧﺎﺻﺔ اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻧﺗرﻧت وﻓﻲ ﻣﻘدﻣﺗﻬﺎ اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت 
ﺣﯾث ﺗرز ﺎﻟدرﺟﺔ اﻷوﻟﻰ ﻋﻠﻰ ﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻛﻣﯾﻠ$ﺔ ﻣن ﻣﻌﻠوﻣﺎت واﺳﺗﻔﺳﺎرات وطﻠﺑ$ﺎت ﻣﺛﺎل ﻋﻠﻰ ﺗوﻓرﻩ 
ﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت ﻓﻲ ﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺔ ﺟﻞ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ،أﻣﺎ ﻋن اﺳﺗ
اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺳﺎﻫم  اﻹدارةاﻟﺟوﻫر ﻓﻬذا ﯾرﺟﻊ ﺣﺳب طﺑ$ﻌﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﺗﺳﺗوﺟب ﺣﺿور اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻓﺎن ﺗطﺑﯾ) 
اﻟﻔﻧﺎدق واﻟﺳ$ﺎﺣﺔ )ﺑﺗﺳﻬﯾﻞ ﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺔ و ﻣﺛﺎل ذﻟك ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC  ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ 
،ﻓﻲ ﺣﯾن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﻻ ﺗﺳﺗوﺟب ﺣﺿور اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد $ﻣن ﺗﻘد$ﻣﻬﺎ ﻋﺑر اﻟوﺳﺎﺋﻞ (تواﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺎت،واﻻﺗﺻﺎﻻ
اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ وﺧﺎﺻﺔ اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن ﺧدﻣﺎت اﻻﻧﺗرﻧت وﺎﻟدرﺟﺔ اﻷوﻟﻰ اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣﺛﺎل ﻌض اﻟﺧدﻣﺎت 
ﺎﻟﻌﻣﻠﺔ اﻟﺻﻌﺔ ﻣن ﺗﺳدﯾد اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ،ﺎﻟدﯾﻧﺎر و اﻟاﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟﺑﻧوك ﻣﺛﺎل ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻟﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ 
أﻣﺎ ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻹدارة ﻋﻼﻗﺎت .ﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣن ﺣﺳﺎب  ﻟﺣﺳﺎب اﻟﻛﺗروﻧ$ﺎﺗﺣو6ﻞ اﻹﻟ ﺧﻼل اﻟطﺎﻗﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻌﻣﻼﺋﻬﺎ
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾﻧﻬﺎ،وﻟﻛون إدارة ﻋﻼﻗﺎت  اﻹدارةاﻟﻌﻣﻼء اﺣﺗﻠت اﻟﻣرﺗﺔ اﻟﺛﺎﻧ$ﺔ ﻣن ﺧﻼل ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﺗطﺑﯾ) 
ﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل اﻟﻌﻣﻼء أﺳﺎﺳ$ﺔ وﻣطﻠوﺔ ﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ا
ﻣﻼﺋﻣﺔ طﺑ$ﻌﺔ ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ ﻣن أﺟﻞ اﻟﺣﻔﺎ ﻋﻠﯾﻬم  ﻣدة ﻟ ﺎﻹﺿﺎﻓﺔوﻣواﻛﺔ اﻟﺗطورات اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل 
رﻏم اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾﻧﻪ، اﻹدارةأﻣﺎ ﻋن اﻟﻣز6ﺞ اﻟﺗﺳو$ﻘﻲ اﻟﺧدﻣﻲ اﻟذ	 اﺣﺗﻞ اﻟﻣرﺗﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ ﻓﻲ ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ .أطول
ﻣﺎ ﺗﻘدﻣﻪ ﻣن ﻣﺟﻬود ﻫذﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻣن ﺧﻼل اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل 
 إﻻاﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ،إﻻ أﻧﻬﺎ ﻻ زاﻟت ﻟم ﺗﺻﻞ ﻟﻣواﻛﺔ اﻟﺗطورات اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل  اﻹدارةوﻣﻣﺎرﺳﺔ وظﺎﺋﻒ 
ﺿﺢ ﺑﻧﺳﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ وﻣﺛﺎل ذﻟك اﻟﺗرو6ﺞ واﻟﺑﯾﺋﺔ ﻟﻌض ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻣز6ﺞ اﻟﺗﺳو$ﻘﻲ اﻟﺧدﻣﻲ  اﻟﺗﻲ ﻋرﻓت  ﺗﺣﺳﯾن وا
اﻷﻓراد أﻣﺎ ﺗﺣﺳن ﺷﻞ طﻔﯾﻒ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC ﻞ ﻣن  ( اﻟﺧدﻣﺔ)اﻟﻣﻧﺗﺞ اﻟﻣﺎد$ﺔ ،وﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ،
اﻟﺗوز6ﻊ،اﻟﺗﺳﻌﯾر،وﻋﻠ$ﻪ $ﻣن أن ﻧﺳﺗﻧﺗﺞ ﻣن ﺧﻼل اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣﺗوﺻﻞ ﻋﻠﯾﻬﺎ  ﺄن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ 
وﻧ$ﺔ ﻣﺗوﺳe ﺑﻬﺎ ،إﻻ أﻧﻬﺎ ﻻ ﺗﺳﺗﺧدم ﻣﺎ ﺗﻘدﻣﻪ ﻣن ﻣﯾزات ﻟﺗرﻗ$ﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ اﻹﻟﻛﺗر  اﻹدارةرﻏم ﻣﺳﺗوC ﺗطﺑﯾ) 
ﺗﻘدﻣﻬﺎ وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺗرﻗ$ﺔ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت وﻫذا  ﻣﺎ أﻛدﺗﻪ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣﺗوﺻﻞ إﻟﯾﻬﺎ،ﻟذا $ﻌود اﻟﺳﺑب إﻟﻰ ﻋواﻣﻞ أﺧرC 
اﻟوﻋﻲ )ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ أﻫﻣﻬﺎﻣن ﺧﻼل اﻟﻣﻼﺣظﺔ وﻋﻧد اﻟﻣﻘﺎﺑﻠﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ  ْت َﺻ ﻠ َﺧ ْﺗ َﺳ ْاﻟﺗﻲ ا ِ
اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ ﻟدC اﻷﻓراد،اﻟﺑﻧ$ﺔ اﻟﺗﺣﺗ$ﺔ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺔ ﻏﯾر ﻣﻬ$ﻠﺔ،اﻟﺗﻧﺎﻓس اﻻﻓﺗراﺿﻲ اﻟذ	 ﻻ ﯾزال اﻻﺳﺗﺛﻣﺎرات ﻣن 
اﺟﻠﻪ ﻣﺣﺗﺷم ﺟدا،ﻣرز6ﺔ اﻟﻘرارات ﻟﺗطﺑﯾ) اﻷﻧظﻣﺔ اﻟﻣﺗﺧﺻﺻﺔ وﻋﻠﻰ اﻷﻏﻠب ﻣوﺿوﻋﺔ ﻣن ﻏﯾر دراﺳﺔ ﻣﺳﻘﺔ 
ﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺗﻣﻲ ﻟﻠﻘطﺎع اﻟﺧﺎص ﻣواﻛﺔ اﻟﺗطورات ﻣﺎ ﻧﺷﯾر ﺎﻟﻧﺳﺔ ﻟﻠﻣؤ (.اﻟﺦ...ﻟﻬﺎ
  .اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺔ واﺳﺗﺧداﻣﻪ ﯾﺧﺿﻊ ﺎﻟدرﺟﺔ اﻷوﻟﻰ ﻋﻠﻰ اﻟرMﺢ اﻟذ	 ﺳ$ﻌود ﻟﻬﺎ ﻣﻧﻪ
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   .ﺗﺣﻠﯾﻞ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر ﻓرﺿﺎت اﻟﻔروق : اﻟﻣطﻠب اﻟراﻊ 
 اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ اﻹدارةﯾ) ﺑﺗطذات اﻹﺣﺻﺎﺋ$ﺔ  ﺣول  وﺟود ﻓروق أﻛدت ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﻣﺗوﺻﻞ إﻟﯾﻬﺎ ﺄن 
ﻧﺗﺎﺋﺞ دراﺳﺔ اﻟﻔرﺿ$ﺎت ﺑوﺟود ﻓروق ذات  أﻛدت،وذﻟك ﺗﻌزC  ﻟطﺑ$ﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎ? ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ
ﻓﻲ ﺗرﻗ$ﺔ ﻗطﺎع اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزC اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  اﻹدارةﺗطﺑﯾ) ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ  دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ$ﺔ ﺣول
 .ﻋﻠﻰ أﻧﺷطﺔ ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﺷﻞ ﻓرﻗﺎ ﺑﯾن إﺟﺎﺎت أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔﻔردات اﻟﻌﯾﻧﺔ ﺗوز6ﻊ ﻣ إﻟﻰوﻫذا راﺟﻊ ،طﺑ$ﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎ? ﻟ
  .وﻣن ﺧﻼل ﻫذا اﻟﻣطﻠب ﺳﻧوﺿﺢ ﻣﺻدر ﻫذﻩ اﻟﻔروق 
  :ﺗﺣﻠﯾﻞ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ  :اﻟﻔرع اﻷول
  : ﻓ$ﻣﺎﯾﻠﻲ  اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻫذﻩ اﻟﻔرﺿ$ﺔ 
ﻛﺗروﻧـــــﺔ ﻓـــــﻲ اﻟﻣؤﺳﺳـــــﺎت اﻹﻟ اﻹدارةدﻻﻟـــــﺔ إﺣﺻـــــﺎﺋﺔ ﺣـــــول ﻣﺳـــــﺗوE ﺗطﺑﯾـــــ  اتﻻ ﺗوﺟـــــد ﻓـــــروق ذ "
  " اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزE إﻟﻰ طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎW
  : وﺗﻧدرج ﺿﻣﻧﻬﺎ ﻓرﺿﯾﺗﯾن ﻓرﻋﯾﺗﯾن ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓ$ﻣﺎﯾﻠﻲ 
اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت  اﻹدارةﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﺣول ﺗوﻓر ﻣﺗطﻠﺎت : "  1-3ف 
  .اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزE إﻟﻰ طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎW
اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت  اﻹدارةوﺟد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﺣول ﻣﻣﺎرﺳﺔ وظﺎﺋﻒ ﻻ ﺗ: "  2- 3ف
  " اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزE إﻟﻰ طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎW 
أﻛدت ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿ$ﺎت اﻟﻔرﻋ$ﺔ وﺟود ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ$ﺔ ﺗﻌزC ﻟطﺑ$ﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎ? ﻟﻛﻞ ﻣن ﺗوﻓر     
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ وﻣﺻدر  اﻹدارةظﺎﺋﻒ اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ وﻣﻣﺎرﺳﺔ و  اﻹدارةﻣﺗطﻠﺎت 
ﻫذﻩ اﻟﻔروق $ﻣن ﻓﻲ ﻞ ﻣن ﻣﺟﺎل ﻧﺷﺎ? اﻻﺗﺻﺎﻻت واﻟﺳ$ﺎﺣﺔ،واﻟﺳﺑب ﻓﻲ ﻧظر اﻟﺎﺣﺛﺔ ﯾرﺟﻊ إﻟﻰ اﻧﺗﻣﺎء ﻫذﯾن 
اﻟﺳر6ﻊ  اﻟﻧﺷﺎطﯾن إﻟﻰ اﻟﻘطﺎع اﻟﺧﺎص وﻫو ﻣﺎ $ﻣﯾز ﻣواﻛﺑﺗﻬﻣﺎ اﻟﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺔ اﻟﺣدﯾﺛﺔ واﻟﺗطور اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ
ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾﻧﻌس ذﻟك ﻋﻠﻰ و ﻧﺎﺣ$ﺔ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺔ ﻓﻲ ﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ﻫذﯾن اﻟﻧﺷﺎطﯾن، اﻟﻓﻲ ﻠﺗﺎ اﻟﻧﺷﺎطﯾن ﻣن 
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ اﻟﻣﻼﺣ ﻓﻲ ﻠﺗﺎ ﻫذﯾن اﻟﻧﺷﺎطﯾن ﺷﻞ ﺟﯾد ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC ﻫذﯾن  اﻹدارةﻣﺳﺗوC ﻣﻣﺎرﺳﺔ وظﺎﺋﻒ 
ﻟﻰ ﻣﺟﺎل اﻟﻧﺷﺎ? اﻟﺗﻲ  ﺗﻌﺗﻣد إﻟﻰ ﺗﺳﻬ$ﻼت ﻣن ن ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺗﻣﻲ إﯾطﺎاﻟﻧﺷ
اﻟدوﻟﺔ ﻣؤﺳﺳﺔ ﻣوMﯾﻠ$س و ﻣؤﺳﺳﺔ اﺗﺻﺎﻻت اﻟﺟزاﺋر ﻣﺛﺎل،وﻋﻠ$ﻪ $ﻣن اﻟﻣﺻدر ﻓﻲ إﻣﺎﻧ$ﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ 
ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ  اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺗﻣﻲ إﻟﻰ ﻞ ﻣن اﻟﺳ$ﺎﺣﺔ واﻻﺗﺻﺎﻻت إﻟﻰ اﻟﺗﻛﯾﻒ ﻣﻊ اﻟﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺔ واﻟﺗﻲ $ﺳﺗﻔﺎد 
ﺗﻧﺷe ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺳ$ﺎﺣﺔ واﻻﺗﺻﺎﻻت  اﻟﺗﻲاﻟﻣؤﺳﺳﺎت،ﺣﯾث ﻧﺧص ﻣن ﻟﺗﺳﯾﯾر ﺑﻬذا اﻟﻧوع ﻣﻧﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC ا
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺑدرﺟﺔ ﻋﺎﻟ$ﺔ  ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷe  اﻹدارةاﻟﺗﻲ ﺗﺗوﻓر ﺑﻬﺎ ﻣﺗطﻠﺎت 
ﯾﺟﻌﻞ ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن واﻟﺗﻲ أﻏﻠﺑﻬﺎ ﯾﻧﺗﻣﻲ ﻟﻠﻘطﺎع اﻟﺧﺎص، ﻣﻣﺎ (اﻟﺑﻧوك،اﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺎت،اﻟﻔﻧﺎدق)ﻓﻲ ﻞ ﻣن ﻣﺟﺎل 
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ،ﺣﯾث ﻧﻼﺣ ﺄن اﻟﺑﻧوك  اﻹدارةﺧﺿوﻋﻬﺎ إﻟﻰ دراﺳﺎت ﻣرز6ﺔ ﻟﺗوﻓﯾر ﻣﺗطﻠﺎت  إﻟزاﻣ$ﺔاﻟﻣؤﺳﺳﺎت 
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻟﻛن ﻻ ﺗواﻛب اﻟﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺔ وﻫذا ﯾرﺟﻊ ﺎﻟدرﺟﺔ  اﻹدارةﺗﺣﺗﻞ اﻟدرﺟﺔ اﻷوﻟﻰ ﻓﻲ ﺗطﺑﯾ) 
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ﺑﻧك اﻟﺧﻠﯾﺞ ،ﺑﻧك اﻟﺑرﺔ،ﺑﻧك ﺳوﺳﯾﺗﻲ ﺟﻧرال،ﺑﻧك )ﺑﻧوك اﻟﺧﺎﺻﺔ اﻷوﻟﻰ ﻟﺣﺳﺎﺳ$ﺔ اﻟﻣﺟﺎل رﻏم ر6ﺎدة  ﻌض اﻟ
دﺧﻞ ﺑﯾر،رﺟﺎل )،إﻻ أن ﻣﺎ ﺗﻘدﻣﻪ ﻫذﻩ اﻟﺑﻧوك $ﻘﺗﺻر ﺗﻘد$م ﺧدﻣﺎﺗﻪ ﻟﻌﻣﻼء ذو ﻣﯾزات ﻣﻌﯾﻧﺔ (ﺎر	 ﺎ 
 ﻣﺎوﻫذا ﯾرﺟﻊ ﻟﻌدة أﺳﺎب أﻫﻣﻬﺎ ﺗﻛﻠﻔﺔ ﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺔ،أﻣﺎ ﻋ وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻟم ﺗؤﺛر ﺑدرﺟﺔ ﺑﯾرة ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﻼء(أﻋﻣﺎل
ﺟﺎﻧب اﻷﻣﻧﻲ اﻻﻓﺗراﺿﻲ ﯾرﺟﻊ اﻟﻪ ﻟﺗرﻗ$ﺔ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺑﻧوك ﻟﺗوﻓﯾر أﻣن اﻟﺧدم ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ ﻣن ﺗﺣﺗﺎﺟ
إﻟﻰ اﻟﺣﺎﺟﺔ اﻟﻣﺎﺳﺔ ﻟﻬذا اﻟﻣﺟﺎل ﻟﺑﻧ$ﺔ ﺗﺣﺗ$ﺔ  ﻣن اﻟﺑراﻣﺞ اﻷﻣﻧ$ﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗوC اﻟﻌﺎم ﻟذﻟك ﻧﻼﺣ ﺗﺎطﻰء ﺗﻔﺎﻋﻞ 
وﻫذا ﻣﻣﺎ ﻋس ﺳﻠﺎ .ﺷe ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﻌﺎماﻟﻌﻣﻼء ﻣﻊ اﻟﺧدﻣﺎت ﻋﻠﻰ اﻟﺧe اﻟﺗﻲ ﺗوﻓرﻫﺎ اﻟﺑﻧوك ﺧﺎﺻﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧ
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺑﻬذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷe ﻓﻲ ﻫذﻩ  اﻹدارةﻋﻠﻰ ﻣﻣﺎرﺳﺔ وظﺎﺋﻒ 
    .اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ اﻹدارةاﻟﻣﺟﺎﻻت،رﻏم ﺗوﻓر ﻣﺳﺗوC ﺟﯾد ﻟﻣﺗطﻠﺎت 
  :ﺗﺣﻠﯾﻞ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿﺔ اﻟراﻌﺔ : اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ 
  : ﻣﺎﯾﻠﻲ اﻟراﻌﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻔرﺿ$ﺔ ﺗﻧص  
اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗرﻗﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت  اﻹدارةدﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﺣول ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﺗطﺑﯾ  اتﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذ" 
  " اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزE إﻟﻰ طﺑﻊ اﻟﻧﺷﺎW
  : ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓ$ﻣﺎﯾﻠﻲ  ﺛﻼث ﻓرﺿ$ﺎت ﻓرﻋ$ﺔوﺗﻧدرج ﺿﻣﻧﻬﺎ 
اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﻧظﺎم  اﻹدارةﺣول ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﺗطﺑﯾ  دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ اتﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذ: "  1-4ف
  "  اﻟﻧﺷﺎW ﺔﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزE إﻟﻰ طﺑﻌ
اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣز1ﺞ  اﻹدارةدﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﺣول ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﺗطﺑﯾ ات ﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذ: "  2-4ف
  "  اﻟﻧﺷﺎW ﺔاﺳﺔ ﺗﻌزE إﻟﻰ طﺑﻌاﻟﺗﺳوﻘﻲ اﻟﺧدﻣﻲ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدر 
اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن إدارة  اﻹدارةدﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﺣول ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﺗطﺑﯾ  اتﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذ: "  3-4ف
  " اﻟﻧﺷﺎW ﺔﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزE إﻟﻰ طﺑﻌ
 اﻹدارةﺻﺎﺋ$ﺔ ﻟﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﺗطﺑﯾ) دﻻﻟﺔ إﺣ اتأﻛدت ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿ$ﺎت اﻟﻔرﻋ$ﺔ ﺄن ﻫﻧﺎك وﺟود ﻓروق ذ
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﻞ ﻣن ﻧظﺎم ﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻣز6ﺞ اﻟﺗﺳو$ﻘﻲ اﻟﺧدﻣﻲ،وٕادارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء وﻫذا ﻓﻲ 
ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ،وﻣﺻدر ﻫذﻩ اﻟﻔروق $ﻌود إﻟﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷe ﻓﻲ اﻟ
$ﺎ وMوﺿوح ﻣن ﺧﻼل اﻟدراﺳﺔ اﻟﻣﯾداﻧ$ﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺗﺣﻠﯾﻞ ﻠﺣﺔ ،و$ظﻬر ذﻟك ﺟاﻷﻧﺷطﺔ اﻟﺗﺎﻟ$ﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻت واﻟﺳ$ﺎ
 اﻹدارةاﻻﺳﺗﺑ$ﺎن وﻣﺎ ﻧﺳﺗﻧﺗﺟﻪ ﻣن ﺧﻼل اﻟﻣﻘﺎﺑﻠﺔ واﻟﻣﻼﺣظﺔ ﺣﺳب وﺟﻬﺔ ﻧظر اﻟﺎﺣﺛﺔ ﺄن ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﺗطﺑﯾ) 
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ ﺗرﻗ$ﺔ ﻗطﺎع اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺗﻣﻲ ﻟﻛﻞ ﻣن ﻧﺷﺎ? اﻻﺗﺻﺎﻻت وﻧﺷﺎ? 
ﻟﺳ$ﺎﺣﺔ ﺗﺣﺳﯾﻧﺎ واﺿﺣﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC ﻞ ﻣن ﻧظﺎم ﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻣز6ﺞ اﻟﺗﺳو$ﻘﻲ اﻟﺧدﻣﻲ وٕادارة ﻋﻼﻗﺎت ا
اﻟﻌﻣﻼء واﻟﺳﺑب ﯾﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ اﻧﺗﻣﺎء أﻏﻠب  اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷe ﻓﻲ ﻞ ﻣن اﻟﺳ$ﺎﺣﺔ 
ﺑﻠ$ﺔ واﻟﺗطور اﻟﺳر6ﻊ ﻻﺳﺗﺧدام ﻘﺎﺎﻟواﻻﺗﺻﺎﻻت إﻟﻰ اﻟﻘطﺎع اﻟﺧﺎص وطﺑ$ﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎ? ﻓﻲ ﺣد ذاﺗﻪ  اﻟذ	  $ﻣﺗﺎز 
ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﺣدﯾﺛﺔ اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﻬذا اﻟﻣواﻛﺔ اﻟﺗطورات اﻟﺳر6ﻌﺔ ﻓﻲ  وٕاﻟزاﻣ$ﺔ.ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل
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ﻣواﻗﻊ اﻟ،ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ ﻟﻌدم ﺣﺳﺎﺳ$ﺔ ﻫذﯾن اﻟﻧﺷﺎطﯾن ﻓﻲ ﺗﻘد$م ﺧدﻣﺎﺗﻪ ﻋﺑر (اﻟﺳ$ﺎﺣﺔ،واﻻﺗﺻﺎﻻت)اﻟﻣﺟﺎﻟﯾن
اﻟﺑر6د اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ،ﻏرف اﻟﺣوار،ﻣواﻗﻊ اﻟﺗواﺻﻞ )اﻻﻧﺗرﻧت  اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت واﺳﺗﺧدام ﺟﻞ ﺧدﻣﺎت
ﺧدﻣﺎت  رﻣن أﺟﻞ إداﻣﺔ ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء و ﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣز6ﺞ اﻟﺗﺳو6) اﻟﺧدﻣﻲ ﻣن ﺧﻼل ﺗوﻓ( اﻟﺦ...اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﻲ
اﻟﺦ،واﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺟوﻫر ﻟﻛن ﺷﻞ ﻗﻠﯾﻞ ..ﻠ$ﺔ ﻣن ﻣﻌﻠوﻣﺎت واﺳﺗﻔﺳﺎرات وطﻠﺑ$ﺎتﯾﻋﻠﻰ اﻟﺧe ﺑﻧوﻋﻬﺎ ﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻛﻣ
ﻣﺳﺗوC ﺗﺣﺳﯾن ﻧظﺎم اﻟﺧدﻣﺎت ﻋرﻓت ﺗﺣﺳﯾن ﺑﯾر ﺧﺎﺻﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC اﻟواﺟﻬﺔ اﻟﺧﻠﻔ$ﺔ ﻣن ﺧﻼل أﻣﺎ ﻋﻠﻰ .ﺟدا
اﺳﺗﺧدام اﺣدث اﻟﺑراﻣﺞ ﻞ ﺣﺳب ﻣﺟﺎل ﻧﺷﺎطﻪ أﻣﺎ ﻓﻲ اﻟواﺟﻬﺔ اﻷﻣﺎﻣ$ﺔ ﻫﻧﺎك ﺗﺣﺳن ﺣﺳب ﻧوع  اﻟﺧدﻣﺔ وﻣﺛﺎل 
$م ﺗذاﻛر اﻟﺳﻔر ﺎﻟﺑر6د ذﻟك ن اﺳﺗﻌﻣﺎل اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ وﺳ$طﺎ ﺑﯾن اﻟﻌﻣﻼء ﻣﺛﻞ ﺗﺎدل اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺳﺗﻔﺳﺎرات وﺗﻘد
  .ﻣن ﺧﻼل اﻟدﻓﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ BICاﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋن إﻣﺎﻧ$ﺔ ﺗوﻓﯾر اﻟدﻓﻊ اﻟﻣﺳﺑ) ﻣن ﺧﻼل ﺧدﻣﺔ اﻟطﺎﻗﺔ 
  ﺗﺣﻠﯾﻞ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻔرﺿﺔ اﻟﺧﺎﻣﺳﺔ :  ﻟﺧﺎﻣسااﻟﻣطﻠب 
ﻧﺧﺻص ﻫذا اﻟﻣطﻠب ﻟﺗﺣﻠﯾﻞ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﻛ$ﻔ$ﺔ اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺎﻟﻣﻘﺎﻼت ﻣﻊ ﻣﺳﯾر	 ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ 
 اﻹدارةﺗﺣﻠﯾﻞ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﻛﻣ$ﺔ اﻟﻣﺗﻣﺛﻠﺔ ﻓﻲ دراﺳﺔ ﻣﺣﺎور اﻻﺳﺗﺑ$ﺎن وﺗوﺻﻠﻧﺎ إﻟﻰ ﻣﺳﺗوC ﺗطﺑﯾ) ﺳﺔ ﻌد اﻟدرا
،وﻓﻲ ﻫذا اﻟﺳ$ﺎق ﺳﻧﻘوم اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ودرﺟﺔ ﻣﺳﺎﻫﻣﺗﻬﺎ ﻓﻲ ﺗرﻗ$ﺔ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ
 أﺟﻞ إﺛﺎت اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟﺧﺎﻣﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧص ﻋﻠﻰ  وﺗﺣﻠﯾﻠﻬﺎ ﻣن*ﺑﺗﺣﻠﯾﻞ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣﺗوﺻﻞ إﻟﯾﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل أﺳﺋﻠﺔ اﻟﻣﻘﺎﺑﻠﺔ
   :ﻣﺎﯾﻠﻲ 
اﻟﺣدﯾﺛــــــﺔ ﻟـــــــﻺدارة  اﻻﺳـــــــﺗﺧداﻣﺎت إﺳــــــﺗراﺗﯾﺟﺔﺗﺳــــــﻌﻰ اﻟﻣؤﺳﺳـــــــﺎت اﻟﺧدﻣــــــﺔ ﻣﺣـــــــﻞ اﻟدراﺳــــــﺔ ﻋﻠـــــــﻰ " 
  ". اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﺗرﻗﺔ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ
ﻌﻰ ﺗوﺻﻠﻧﺎ ﻣن ﺧﻼل ﺗﺣﻠﯾﻞ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣﻘﺎﺑﻠﺔ اﻟﺗﻲ اﻋﺗﻣدت ﻋﻠﻰ دﻟﯾﻞ اﻟﻣﻘﺎﺑﻠﺔ إﻟﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﻘوﻣﺎت  اﻟﺗﻲ ﺗﺳ
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  اﻹدارةإﻟﯾﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗرﺟم اﺳﺗراﺗﯾﺟ$ﺔ ﻫذﻩ اﻷﺧﯾرة ﺣول ﺗطﺑﯾ) 
وﺎﻟﺗﺎﻟﻲ اﻵﻓﺎق اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠ$ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺳﻌﻰ ﻟﻬﺎ ﻫذﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣن أﺟﻞ اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن اﻟﻔرص اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ ﻣن ﺗطﺑ$ﻘﻬﺎ 
اﻷول واﻟﻣﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ إﺟﻣﺎع ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ،و$ظﻬر ذﻟك ﻓﻲ ﺷﻘﯾن ﺧﺎﺻﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC إﻧﺗﺎج اﻟﺧدﻣﺔ وﺗﺳو$ﻘﻬﺎ
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺑﻬﺎ،ﻣﺎ اﺟﻣﻌت ﻋﻠﻰ اﻟﻌواﻣﻞ اﻟﺗﻲ ﺗدﻋﻣﻬﺎ  اﻹدارةﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺣول وﺿﻊ آﻟ$ﺎت ﻟﺗطو6ر ﺗطﺑﯾ) 
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ ﺗرﻗ$ﺔ ﻗطﺎع اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ  اﻹدارةﺗطﺑﯾ) ﻟ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠ$ﺔﺳﺳﺎت ﻣن أﺟﻞ اﻵﻓﺎق ﻫذﻩ اﻟﻣؤ 
   .   اﻟدراﺳﺔ
   ﻟﺗرﻗﺔ ﻗطﺎع اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ  اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻹدارةﺗطﺑﯾ رOﺎﺋز اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠﺔ اﻟﻣﻧﺗﻬﺟﺔ  ﻟ: اﻷولاﻟﻔرع  
ﻫذﻩ ﺿﻣن اﻟﻣﺎدرات واﻟﻣﺷﺎر6ﻊ اﻟﺗﻧﻣو$ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗﺑﻧﺎﻫﺎ  ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟ ﺗﺳﻌﻰ
 ﺿﻊ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن ﻓﻲ و  ﺗﺗﻣﺛﻞﺣﯾث ،ﻞ ﻣﺳﺗو$ﺎت ﻧﺷﺎطﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣن أﺟﻞ ﻣواﻛﺔ اﻟﺗطور اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ ﻋﻠﻰ 
  :وﻧﻠﺧﺻﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻧﻘﺎ? اﻟﺗﺎﻟ$ﺔ ﻟﺗرﻗ$ﺔ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ  اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ  اﻹدارةاﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠ$ﺔ ﻣن اﺟﻞ ﺗطو6ر ﺗطﺑﯾ)  ﺋزﺎر اﻟ
                                                           
  (80اﻧظر اﻟﻣﻠﺣ) رﻗم )  *
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اﻟﺗﻲ ﻗﺎﻧون ﯾﻧظم اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺗﺳﻌﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺑوﺿﻊ اﻗﺗراﺣﺎت ﺣول : ﺗطو1ر اﻟﺗﺷر1ﻌﺎت: أوﻻ 
  .ﺗطو6ر ﻟﺗﺷر6ﻌﺎت اﻟﻘﺎﺋﻣﺔﺗﺧص ﻧﺷﺎطﻬﺎ ﻣن  أﺟﻞ 
  .أﻛﺛر ﻣروﻧﺔﺗﺳﻌﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ إﻟﻰ وﺿﻊ ﺑراﻣﺞ ﻣﺎﻟ$ﺔ : ﺗطو1ر اﻟﺑﻧﺔ اﻟﻣﺎﻟﺔ :ﺎ ﺛﺎﻧ
ﺗطو6ر أﺳﺎﻟﯾب اﻟﻌﻣﻞ  ﺗﺳﻌﻰ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ إﻟﻰ : ﻹدار: اﻟﺗﻧﻔﯾذ:ااﻟﺟﻬﺎز  ﺗطو1ر: ﺛﺎﻟﺛﺎ 
  .ﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔاﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻟﻺدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻟﻠوﺻول ﻟﺗﺟﺳﯾد ﺳﺗﺧداﻣواﻟﺳﻌﻲ ﻟﺗﻧﻔﯾذ اﻻ
اﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟرﻗﻣ$ﺔ ﻟﺗطو6ر اﻟطﺎﻗﺎت ﺗﺳﻌﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ : طو1ر اﻟﻔﻧﻲﺗاﻟ: راﻌﺎ 
ﺑﺗﺣﺳﯾن اﻟﻛﻔﺎءة اﻟﺗﺷﻐﯾﻠ$ﺔ واﻟﺗﻲ ﺗﺿﻣن اﺳﺗﺧدام أﺣدث اﻷﺟﻬزة واﻟﻣﻌدات  ﺗﻬﺗم ، ﻣﺎﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎتواﻟﻘدرات اﻟﻼزﻣﺔ 
  .ﻻﺗﺻﺎلﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وا ﺑﻧ$ﺔ اﻷﺳﺎﺳ$ﺔوأﻧظﻣﺔ ﻗواﻋد اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت ﺗﺣدﯾث اﻟ
ﻣﺎ ﯾﺗﻼءم ﻣﻊ ﻣﻔﻬوم اﻹدار6ﺔ واﻟﻌﺎﻣﻠﯾن اﻹدار6ﯾن  ﺗطو6ر ﻓر اﻟﻘ$ﺎداتﻟ ﺗﺳﻌﻰ: ﻧﻣﺔ اﻹطﺎرات اﻟﺷر1ﺔﺗ: راﻌﺎ 
  .اﻹدارةﺑﻬدف اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﺎل،اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ وٕاﻋداد ﺧطﺔ ﻣﻧﺎﺳﺔ ﻟﺗدر6ب  اﻹدارة
ﻣن ﺧﻼل إﻋداد ﺧطﺔ ﺗﻌرف ﺗﺳﻌﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ :  ﻟﺗوﻋﺔاﻹﻋﻼم وااﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ : ﺧﺎﻣﺳﺎ 
  .اﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔاﻟﺟزاﺋر اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ ﻣزا$ﺎ اﻟﺗﺣول إﻟﻰ اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟرﻗﻣﻲ و$ﻔ$ﺔ اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن ﻣﺷروع 
 اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗرﻗﺔ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ  اﻹدارةﻌواﻣﻞ اﻟداﻋﻣﺔ ﻟﻔرص ﺗطﺑﯾ اﻟ :اﻟﻔرع اﻟﺛﺎﻧﻲ 
ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷe ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت أن ﺗواﻛب اﻟﺗطورات واﻟﺗﻐﯾرات اﻟﻣﺗﺳﺎرﻋﺔ أن ﺗﻌﻣﻞ اﻟﻰ ﻟزاﻣﺎ ﻋﻠﻰ أﺿﺣ
ﺎﻟوﺟﻬﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ، ﻟﺗطو6ر إﯾراداﺗﻬﺎ واﻻرﺗﻘﺎء إﻟﻰ ﻣﺳﺗوC اﻟﺗﺣد$ﺎت اﻟﺗﻲ ﺗواﺟﻬﻬﺎ، وﻫذا $ﺳﺗوﺟب ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟﻘ$ﺎم 
ﺧﻼل وﺿﻊ ﻣﻧﺎﻫﺞ وﺗﺷﻐﯾﻞ أﺳﺎﻟﯾب ﺗﻘﻧ$ﺔ ﺑﺈﺻﻼﺣﺎت ﻋﻣ$ﻘﺔ وﺗﻬﯾﺋﺔ اﻟﻣﻧﺎخ اﻟﻣﻼﺋم ﻟﺗﺣﺳﯾن أداﺋﻬﺎ  وﻫذا ﻣن 
ﺣدﯾﺛﺔ ﺣدﯾﺛﺔ ﺗﺿﻣن إﺗﺎع ﺳ$ﺎﺳﺔ إﺻﻼﺣ$ﺔ ﻓﻌﺎﻟﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC أداء ﻧﺷﺎ? ﻣﺧﺗﻠﻒ ﻧﺷﺎطﺎﺗﻬﺎ وذﻟك $ون ﻣن 
 :ﺧﻼل اﻟﻌواﻣﻞ اﻟﺗﺎﻟ$ﺔ
  :اﻹرﺗﻘﺎء ﺎﻟﻌﻧﺻر اﻟﺷر: : أوﻻ 
ﯾﺗطﻠب ارﺗﻘﺎء ﻣﺳﺗوC / ﺔ $ﻌﺗﺑر اﻟﻌﻧﺻر اﻟﺷر	 ﻣن اﻟرﺎﺋز اﻷﺳﺎﺳ$ﺔ ﻟﻼرﺗﻘﺎء ﺎﻷداء ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$  
  :اﻟﻌﻧﺻر اﻟﺷر	 وﻓ$ﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﻧﻠﻘﻲ اﻟﺿوء ﻋﻠﻰ ﻌض اﻟﻧﻘﺎ? اﻷﺳﺎﺳ$ﺔ ﯾﺟب اﻟﺗرﯾز ﻋﻠ$ﻪ
ﺗرﺳﯾﺦ ﻌض اﻟﻣﻔﺎﻫ$م اﻟﻣﺗطورة ﻟدC أﻓراد اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻌﻠ) ﺄﻫﻣ$ﺔ اﻻﺑﺗﻛﺎر واﻹﺑداع  - 
  .وﻣواﻛﺔ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﺣدﯾﺛﺔ واﻟﻣﺎدرة ﻟﻛﺳب ﻋﻣﻼء ﺟدد
إﻋداد ﻔﺎءات وﺗﻧﻣ$ﺔ ﻣﻬﺎرات اﻷﻓراد اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ وﺿرورة ﻣﺷﺎرﺔ اﻷﻓراد اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻓﻲ طرق  - 
  .اءﺗطو6ر اﻷد
ﻣن ﺧﻼل إﻋداد اﻟﺑراﻣﺞ اﻟﺗدر6ﺑ$ﺔ ﻟﻣﺧﺗﻠﻒ اﻟﻣﺳﺗو$ﺎت اﻹدار6ﺔ ﻟﻠوﺻول إﻟﻰ درﺟﺔ اﻻﺣﺗراف  اﻹدارةﺗطو6ر ﻧظم  - 
  .ل ﻘدر ﺑﯾر ﻣن اﻟﻛﻔﺎءة واﻟﻔﺎﻋﻠ$ﺔوﻣﻣﺎرﺳﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎ
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  :اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ  ﺗطو1ر اﻟﺗﺳو1 اﻟﺧدﻣﻲ :ﺛﺎﻧﺎ 
أداة ﻫﺎﻣﺔ ﻟﻣﺳﺎﻋدة اﻷﻓراد اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﻣﻊ اﺳﺗﺧدام  اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ $ﻌﺗﺑر اﻟﺗﺳو6) اﻟﺧدﻣﻲ  
ﺑﺣوث اﻟﺳوق وﺟﻣﻊ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﻟﻠﻘ$ﺎم ﺑﺣوث اﻟﺳوق وﺟﻣﻊ وﻓﺣص وﺗﺣﻠﯾﻞ ﺗطورات ﻟﻠﻘ$ﺎم 
وﻓﺣص وﺗﺣﻠﯾﻞ ﺗطورات اﻟﺳوق واﺗﺟﺎﻫﺎﺗﻪ ، واﺳﺗﺧدام ﺑراﻣﺞ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻛﺗروﻧ$ﺎ ﻓﻲ ﺗﺣﻠﯾﻞ ﻗدرات 
اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻣﺎﻟ$ﺔ وﺗﺣدﯾد اﺣﺗ$ﺎﺟﺎﺗﻬم وﺗﺻﻣ$م ﻣز6ﺞ ﺗﺳو$ﻘﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟذ	 ﯾﺗﻼءم ﻣﻌﻬم، ﻟﺿﻣﺎن وﺗﻬﯾﺋﺔ ﺑﯾﺋﺔ 
اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن اﻻﺣﺗﻔﺎ ﺑﻬم ﻣن ﺧﻼل ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ  ﻣﻧﺎﺳﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﻧﺎﺳﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼء ﺗﻣﻧﻬﺎ
  .ﻟﻬم
  :ﺗﻧوﻊ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ: ﺛﺎﻟﺛﺎ 
ﺧﺎﺻﺔ ﻣﻊ اﻟﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺔ ﻓﻲ ﺿوء اﻟﺗﺣد$ﺎت اﻟﺟدﯾدة اﻟﺗﻲ أﺻﺣت ﺗواﺟﻪ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ،   
ﻣﺗﻧوﻋﺔ وﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ ﻣن  ، ﯾﻧﻐﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﺗدﻋ$م ﻗدراﺗﻬﺎ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ$ﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺗﻘد$م ﺣزﻣﺔاﻟﺣدﯾﺛﺔ
 ﻋن طر6) اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن اﻟﻔرص اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ ﻋن طر6) اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت ﺧﺎﺻﺔ  اﻟﺧدﻣﺎت
  (.اﺗﺻﺎﻻت،ﻣﺎﻟﻲ، ﺳ$ﺎﺣﻲ، ﺿ$ﺎﻓﺔ )ﻓﻲ ﻣﺟﺎل 
  :ﻣواﻛﺔ اﻟﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ: راﻌﺎ 
ﻫو اﻟدور اﻟرﺋ$ﺳﻲ ﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل واﻟﻌﻣﻞ إن ﻣﺎ $ﻣﯾز اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻓﻲ ﻋﺻر اﻟﻌوﻟﻣﺔ   
ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻘﯾ) اﻻﺳﺗﻔﺎدة اﻟﻘﺻوC ﻣﻧﻬﺎ، ﻣن أﺟﻞ ﺗطو6ر ﻧظم ووﺳﺎﺋﻞ ﺗﻘد$م اﻟﺧدﻣﺔ ﺣﺗﻰ ﺗﺗﺳم ﺎﻟﻛﻔﺎءة واﻟﺳرﻋﺔ ﻓﻲ 
اﻷداء،وﻗد اﻫﺗﻣت اﻟدول ﺑﺗﻛﺛﯾﻒ اﻻﺳﺗﺧدام ﻷﺣدث ﺗﻘﻧ$ﺎت اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﻲ ﻟﺗﺣﻘﯾ) 
$ص اﻟﻌﻣﻠ$ﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺗم داﺧﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﺣﯾث ﯾﺗم ﺗﻘد$م أﻏﻠب اﻟﻌﻣﻠ$ﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﺑواﺳطﺔ ﻗﻧوات ﻫدف ﺗﻘﻠ
  (.إﻟﺦ... ﻛﺗروﻧﻲ، ﻟاﻟﺻراف اﻵﻟﻲ، اﻟﺣﺟز اﻹ)اﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ 
ﻣن ﺧﻼل ﺗﻠﺧ$ص ﻣﻌط$ﺎت اﻟﻣﻘﺎﺑﻠﺔ ﻧﺻﻞ إﻟﻰ إﺛﺎت ﺻﺣﺔ اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟﺧﺎﻣﺳﺔ ﺷﻞ ﺟزﺋﻲ وﻫذا ﺣﺳب ﻣﺎ ﺗم   
 أﺟﻣﻌتاﻟﺗﻲ (اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ  ﻣﺳﯾر	 اﻟﻣؤﺳﺳﺎت)ﻧﻘﺎ? ﺗﺑﯾن ﻣن ﻣﺳﺗﺟوMﯾن  ﻣن إﻟ$ﻪ ﺳﺎﻘﺎاﻟﺗطرق 
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻟﺗرﻗ$ﺔ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﻣﺎ ﻣﺎ ﻫو  اﻹدارةﻣﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻟﺗطﺑﯾ) اﻻﺳﺗﺧداإﻟﻰ اﻟﺳﻌﻲ ﻟوﺿﻊ اﺳﺗراﺗﯾﺟ$ﺔ  ﻣﻌظﻣﻬﺎ
ﻣﺟﺎل اﻟﺟزاﺋر ﻣﺗﺎح ﻟدﯾﻬﺎ ﻷن ﻓﻲ ﻌض اﻟﻣﺣﺎور ﺗرﺟﻊ ﻓﻲ ﺗطو6رﻫﺎ إﻟﻰ اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟ$ﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻟﻠدوﻟﺔ ﻓﻲ 
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺑرز دور اﻟدوﻟﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوC اﻟﺑﻧ$ﺔ اﻟﺗﺣﺗ$ﺔ ﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ$ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل وذﻟك 
ﻓﻲ ﻣﺳﺗﻘﻼ ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ ﻷﻫم ﻣﺣور وﻫو اﻟﺟﺎﻧب اﻟﻣﺎﻟﻲ اﻟﻣﺳﺗﺛﻣر وﻣﺎ ﻫو ﻣﺣدد ،اﻟﺗﺷر6ﻊ اﻟﻘﺎﻧوﻧﻲ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل
ﺷﺎرت ﻟﻬﺎ ﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ إﻟﻰ إﻟزاﻣ$ﺔ ،ﺣﯾث ﻫذﻩ اﻟﻧﻘﺎ? اﻟﺛﻼث أ ﻣﺳﺗﻘﻼﻫذا اﻟﺟﺎﻧب 
 ﻷﻫمﺗﻔﻌﯾﻞ دور اﻟدوﻟﺔ ﻓﻲ اﻹرﺗﻘﺎء ﺄداء ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﺧﺎﺻﺔ ﺎﻟﺗرﯾز ﻓﻲ اﻟﺗﺣدﯾث وﻣواﻛﺔ اﻟﺗطورات 
ﻣن ﺧﻼل ﻣﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻟﻺدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ااﻟﻣﺣﺎور اﻟﺗﻲ ﺗﺧدم ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن ﺧﻼل اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن اﻻﺳﺗﺧد
اﺗﯾﺟ$ﺔ ﻟذﻟك ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ$ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ،ﻣﻣﺎ ﯾﺟدر اﻹﺷﺎرة إﻟﻰ إﺛﺎت ﺟزﺋﻲ ﻟﺻﺣﺔ وﺿﻊ اﺳﺗر 
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اﻟﻔرﺿ$ﺔ اﻟﺧﺎﻣﺳﺔ ﻷن ﻫﻧﺎك ﻋﺎﻣﻞ أﺳﺎﺳﻲ ﯾﺧرج ﻋن ﻧطﺎق اﻟﻣؤﺳﺳﺔ و6ﺟب ﺗﻔﻌﯾﻠﻪ وﻫو دور اﻟدوﻟﺔ ﻓﻲ ﺧﺿم 
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 اﻟﻔﺻﻞﻼﺻﺔ ﺧ
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﻣن ﺧﻼل دراﺳﺔ ﻣﺷروع اﻟﺟزاﺋر  اﻹدارةﺗﺷﺧ$ص ﻟواﻗﻊ ﺗطﺑﯾ)  ﻲ ﺑدا$ﺔ اﻟﻔﺻﻞ ﺗﻧﺎوﻟﻧﺎ ﻓ  
 وأدواتاﻟﻣﻧﻬﺞ اﻟﻣﻌﺗﻣد اﻟدراﺳﺔ اﻟﻣﯾداﻧ$ﺔ اﻟﺗﻲ ﻗﻣﻧﺎ ﺑﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل ﺗوﺿ$ﺢ  إﺟراءاتاﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﺈطﺎر ﻧظر	 ﻗﺑﻞ 
ﺛﺎت ﻫذﻩ اﻷدوات ﻟﻠﺗﺄﻛد ﻣن و  اﻟﻘ$ﺎس وﻓﺣص ﺻدق أداةوﻣﺣﺎور  ﻷﻗﺳﺎم وﺗوﺻﯾﻒﺟﻣﻊ اﻟﺑ$ﺎﻧﺎت وﻋرض 
ﻋﻠﻰ إﺷﺎﻟ$ﺔ اﻟﺣث ﺗم  وﻟﻺﺟﺎﺔ اﻹﺣﺻﺎﺋﻲاﻟﺗﺣﻠﯾﻞ  أﺳﺎﻟﯾبإﻣﺎﻧ$ﺔ اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﻷﻏراض اﻟﺣث وﺗم ﻋرض 
 اﻹدارةوﻣﺳﺗوC ﺗطﺑﯾ) وظﺎﺋﻒ  اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ اﻹدارةﻓرﺿ$ﺎت اﻟدراﺳﺔ ﻟﻣﻌرﻓﺔ ﻣﺳﺗوC ﺗوﻓر ﻣﺗطﻠﺎت ﺗطﺑﯾ)  ﺎرﺗﺧا
 ﺛم ﺗطرﻗﻧﺎ ﻟﺗﺑ$ﺎناﻻﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت  اﻹدارةﻌرﻓﺔ واﻗﻊ ﺗطﺑﯾ) ﻓﻲ اﻟوﺻول ﻟﻣاﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻣﻣﺎ ﺳﺎﻋدﻧﺎ 
إﺛﺎت ﺻﺣﺔ ﻞ اﻟﻔرﺿ$ﺎت اﻟﻣطروﺣﺔ ﻓﻲ ﻣﻘدﻣﺔ  ﺎت ﻣن ﺧﻼل اﻟوﺻول إﻟﻰاﻟﺧدﻣ ﻣﺳﺎﻫﻣﺗﻬﺎ ﻓﻲ ﺗرﻗ$ﺔ ﻗطﺎع
اﻹﻟﻛﺗروﻧ$ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﻞ ﻣن ﻧظﺎم ﺗﻘد$م  اﻹدارةﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻣن ﺧﻼل ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﺗطﺑﯾ) ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ 
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ﻣﺎ ﺗطرﻗﻧﺎ إﻟﻰ ،!م اﻟﻣﻔﺎﻫم اﻟﻣرﺗطﺔ ﺎﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ وﻣﺗطﻠﺎﺗﻬﺎﻫأ ﻬذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﻟﺗﻧﺎوﻟﻧﺎ ﻓﻲ اﻟﺟﺎﻧب اﻟﻧظر   
ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻷطر اﻟﻣﻔﺎﻫﻣﺔ ﻟﻘطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت ﺷ!ﻞ ﻋﺎم وﻟﻠﺧدﻣﺔ وﺗﺳوﻘﻬﺎ وﻧظﺎم ﺗﻘدﻣﻬﺎ وٕادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ 
ﺗﺳﻬﻼت وأدوات ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ وﻣﺎ أﺗﺎﺣﺗﻪ ﻣن  ﺷ!ﻞ ﺧﺎص وﻣﻔﺻﻞ ﻓﻲ اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ أو ﻓﻲ ظﻞ
ﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺳﺎﻫﻣت ﺷ!ﻞ ﺟﻠﻲ ﻓﻲ ﺗرﻗﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ،أﻣﺎ إووﺳﺎﺋ< وﺗطﺑﻘﺎت 
ﺔ اﻟﻘﺎم ﺎﻟدراﺳﺔ اﻟﻣﯾداﻧﺛم إﻟﻰ ﺗﺷﺧص واﻗﻊ ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر  أوﻻ ﺗطرﻗﻧﺎاﻟﺟﺎﻧب اﻟﺗطﺑﻘﻲ 
اﻹﺟﺎﺔ ﻋﻠﻰ إﺷ!ﺎﻟﺔ ﺗم ﺟﻞ اﺧﺗﺎر اﻟﻔرﺿﺎت و ﻷﻟﺗﻲ ﺗم ﺟﻣﻌﻬﺎ ﻣن ﻣﯾدان اﻟدراﺳﺔ وﻋرض وﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﺑﺎﻧﺎت ا
اﻟدراﺳﺔ وﺗﺳﺎؤﻻﺗﻬﺎ اﻟﻔرﻋﺔ،وﻓﻲ اﻷﺧﯾر ﺳﯾﺗم ﻋرض أﺑرز اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻧظرCﺔ واﻟﻣﯾداﻧﺔ اﻟﺗﻲ ﺗم اﻟﺗوﺻﻞ إﻟﯾﻬﺎ 
 .اﻟﻌﻧﺎوCن !ﺂﻓﺎق اﻟدراﺳﺎت اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠﺔواﻻﻗﺗراﺣﺎت اﻟﻣﻧﺑﺛﻘﺔ ﻣن ﺧﻼﻟﻬﺎ،ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﺗﻘدم ﻌض 
 :اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ : أوﻻ 
 :    إﻟﻰ ﻧﺗﺎﺋﺞ ﻧظرCﺔ وأﺧرJ ﻣﯾداﻧﺔ  ﺗﻘﺳﻣﻬﺎأﻫـــم اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺗﻲ ﺗوﺻﻠت إﻟﯾﻬﺎ ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ،ﺣﯾث ﺗم  ﯾﻠﻲ ﻓمﻧﻘدم  
 : اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻧظرﺔ  .1
ﻟﻣطروﺣﺔ،ﻣ!ن ﺗﻠﺧص ﻌد ﺗﺣﻠﯾﻞ ﻣﺧﺗﻠﻒ ﺟواﻧب ﻣوﺿوع ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ وﻣﺣﺎوﻟﺔ ﻣﻧﺎ إﯾﺟﺎد أﺟوﺔ ﻟﻺﺷ!ﺎﻟﺔ ا
  :اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻧظرCﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺗﺎﻟﺔ 
ﻌﺗﺑر ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ أﺣد اﻷﺳﺎﻟﯾب اﻟﺣدﯾﺛﺔ واﻟﺗﻲ ﻣ!ن ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﺗطﺑﻘﻬﺎ  - 
 .اﺳﺗﺧداﻣﺎﺗﻬﺎواﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن 
إﻟﻰ أﻧظﻣﺔ أن اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻻ ﺗﺗوﻗﻒ ﻋﻧد ﺗﺣوCﻞ أﻧظﻣﺔ اﻟﻌﻣﻞ واﻟﺧدﻣﺎت  اﻻﻋﺗﺎراﻷﺧذ ﻌﯾن  - 
ﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻘ<،وٕاﻧﻣﺎ ﻫﻲ ﻣﻧظوﻣﺔ ﻣﺗﺷﺎ!ﺔ وﻣﻌﻘدة ﺗﺣﺗﺎج ﻟدراﺳﺎت ﻋﻠﻣﺔ ﻟﻛﺎﻓﺔ ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ إ
 .اﻟﺧدﻣﺔ
ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ،ﻷﻧﻬﺎ ﺗﻌﻣﻞ ﻓﻲ ﺑﯾﺋﺔ ﺳرCﻌﺔ اﻟﺗﻐﯾر وﻣن  ﺎإﻟزاﻣإن ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ أﺻﺢ  - 
 .ن ﻘﺎﺋﻬﺎﺿﻣﺎﻟأﺟﻞ ﻣواﻛﺔ !ﻞ اﻟﺗﻐﯾرات اﻟﺣﺎﺻﻠﺔ ﻓﻲ ﺑﯾﺋﺗﻬﺎ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ 
إن ﺗطﺑﯾـــــــــــــــــــــــــ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧـــــــــــــــــــــــــﺔ ﺗرﺗﻛـ ــــــــــــــــــــــــز ﻋﻠـــــــــــــــــــــــ ـــﻰ ﻣﺟﻣوﻋـــــــــــــــــــــــــﺔ ﻣـــــــــــــــــــــــــن اﻟﻣﺗطﻠــــــــــــــــــــــــــﺎت  - 
ﻣﺗﻼﻛﻬﺎ ﻣن ﻣﻬﺎرات إ،إﻻ أن أﻫﻣﻬﺎ اﻟﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺷرCﺔ وﻣدJ (،اﻟﺷرCﺔاﻟﻣﺎﻟﺔ،اﻟﺗﺷرCﻌﺔ،اﻟﻣﺎدﺔ،اﻟﺗﻧظﻣﺔ)
 .وﻗدرات ﻓﻲ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﺗﻘﻧﺎت اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ اﻟﺣدﯾﺛﺔ
ﻫو اﻟﺗواﺟد اﻻﻓﺗراﺿﻲ ﻟﻬﺎ ﻟﺗﻛﺗﺳب ﻣﻬﺎرات  ﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔإن اﻟﻬدف ﻣن ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ - 
 .ﻣﻌطﺎت ﻋﺻر ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ 
ﻣﻠﻬﺎ ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺷﻣن أﻫم اﻟﻣﺟﺎﻻت اﻟﺗﻲ  وﺗﺳوﻘﻬﺎ ﺗﻌﺗﺑر إدارة ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔ - 
 .اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ
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ﺗروﻧﺔ  ﻓﻲ ﻣﺟﺎل إدارة ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺣد ﻣن ﺗﻌﻘﯾدات ﺗﺗﺟﻠﻰ  أﻫﻣﺔ ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛ - 
 .ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾد ﺗﻬﺎإﺟراءا ﻠﯾد وﺗﺳ<ﺷ!ﻞ اﻟﺗﻘﺎﻟﻋﻣﻠﺔ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ 
ﺗﺗﺟﻠﻰ  أﻫﻣﺔ ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗﺳوC; اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن ﺧﻼل اﻟﻣزCﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ اﻟﺧدﻣﻲ   - 
 .اﻟﺧدﻣﻲ اﻟﺗﻘﻠﯾد اﻟﺗﺳوﻘﻲﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟﻣدﻋم ﻟﻠﻣزCﺞ اﻹ
ﻟﻰ ﺗرﺳﺎﻧﺔ ﻗﺎﻧوﻧﺔ ﻟﺗﺄﻣﯾن اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ وﺣﻣﺎﺔ اﻟﻣﺗﻌﺎﻣﻠﯾن ﻋﺑر ﺗﺣﺗﺎج اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ إ - 
 .اﻟﺷ!ﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣﺔ اﻟدوﻟﺔ ﺧﺎﺻﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺑﻧ!ﺔ واﻟﻣﺗﻌﺎﻣﻠﯾن ﻓﻲ اﻟﺟﺎﻧب اﻟﻣﺎﻟﻲ
 :اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺗطﺑﻘﺔ  .2
 : دراﺳﺔ إﻟﻰ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺗﺎﻟﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﺣﻠﯾﻞ اﻹﺣﺻﺎﺋﻲ ﻟﻠﺑﺎﻧﺎت ﺗوﺻﻠت ﻫذﻩ اﻟ
أظﻬرت ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻹﺣﺻﺎء اﻟوﺻﻔﻲ ﺻورة ﻋﺎﻣﺔ أن اﺗﺟﺎﻫﺎت أﻓراد ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ ﺣول ﻣﺳﺗوJ ﺗطﺑﯾ;  - 
ﻋﻠﻰ  اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻫو ﻣﺳﺗوJ ﻣﺗوﺳ<،إذ ﺑﻠﻎ ﻣﺗوﺳ< إﺟﺎﺎﺗﻬم
 (.32.3)أﻌﺎد ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣﺟﺗﻣﻌﺔ
ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻹﺣﺻﺎء اﻟوﺻﻔﻲ أن ﺗرﺗﯾب اﻷﻌﺎد اﻟﺟزﺋﺔ ﻟﺗطﯾﺑ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣن ﺣﯾث درﺟﺔ أظﻬرت  - 
اﻟﺗطﺑﯾ; ﺟﺎءت ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺣو اﻟﺗﺎﻟﻲ،ﺗوﻓر ﻣﺗطﻠﺎت اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﻣرﺗﺔ اﻷوﻟﻰ ﻣﺗوﺳ< 
 (.32.3)،ﺛم ﻣﻣﺎرﺳﺔ وظﺎﺋﻒ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ﻓﻲ اﻟﻣرﺗﺔ اﻟﺛﺎﻧﺔ ﻣﺗوﺳ<(72.3)
ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻹﺣﺻﺎء اﻟوﺻﻔﻲ أن ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺑﻌدﯾﻬﺎ ﺳﺎﻫم ﻓﻲ ﺗرﻗﺔ ﻗطﺎع اﻟﻣؤﺳﺳﺎت أظﻬرت  - 
  :وﻗد ﺑول اﻟﻔرﺿﺔ اﻟرﺋﺳﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ،وCﺗﺿﺢ ذﻟك ﻣن ﺧﻼل ﻗ
ن ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺳﺎﻫم ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﻲ أأظﻬرت اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ  •
ﻓﻲ اﻟﻣرﺗﺔ ( 82.3)ﺑدرﺟﺔ ﻟﺳت ﻣرﺗﻔﻌﺔ ﻣﺗوﺳ<ﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣ
 .اﻷوﻟﻰ
أن ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺳﺎﻫم ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن إدارة ﻋﻼﻗﺔ اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ أظﻬرت اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ  •
ﻓﻲ اﻟﻣرﺗﺔ ( 80.3)اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺑدرﺟﺔ ﻟﺳت ﻣرﺗﻔﻌﺔ ﻣﺗوﺳ<
 .اﻟﺛﺎﻧﺔ
رة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺳﺎﻫم ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣزCﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ اﻟﺧدﻣﻲ ن ﺗطﺑﯾ; اﻹداأأظﻬرت اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ  •
ﻓﻲ اﻟﻣرﺗﺔ ( 100.3)ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺑدرﺟﺔ ﻟﺳت ﻣرﺗﻔﻌﺔ ﻣﺗوﺳ<
 .اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ
 
ﺗوﺟد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﻋﻧد ﻣﺳﺗوJ دﻻﻟﺔ ﻹﺟﺎﺎت أﻓراد ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ ﺣول ﻣﺳﺗوJ ﺗوﻓر  - 
 .ﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزJ ﻟطﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎ_ﻣﺗطﻠﺎت اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ا
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ﺗوﺟد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﻋﻧد ﻣﺳﺗوJ دﻻﻟﺔ ﻹﺟﺎﺎت أﻓراد ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ ﺣول ﻣﺳﺗوJ ﻣﻣﺎرﺳﺔ   - 
 .وظﺎﺋﻒ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزJ ﻟطﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎ_
ﻟﺔ ﻹﺟﺎﺎت أﻓراد ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ ﺣول ﻣﺳﺗوJ ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﺗوﺟد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﻋﻧد ﻣﺳﺗوJ دﻻ - 
ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزJ 
 .ﻟطﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎ_
ﺗوﺟد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﻋﻧد ﻣﺳﺗوJ دﻻﻟﺔ ﻹﺟﺎﺎت أﻓراد ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ ﺣول ﻣﺳﺗوJ ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ  - 
ﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣزCﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ اﻟﺧدﻣﻲ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزJ ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة ا
 .ﻟطﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎ_
ﺗوﺟد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋﺔ ﻋﻧد ﻣﺳﺗوJ دﻻﻟﺔ ﻹﺟﺎﺎت أﻓراد ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ ﺣول ﻣﺳﺗوJ ﻣﺳﺎﻫﻣﺔ  - 
ﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌزJ ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن إدارة ﻋﻼﻗﺔ اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧد
 .ﻟطﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎ_
إن ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻣﺗﻔﺎوت ﻣن ﺣﯾث ﺗوﻓر  - 
،إﻻ أﻧﻬﺎ ﺗﺗوﻓر ﻋﻠﻰ اﻟﻛﻔﺎءات اﻟﺷرCﺔ واﻹﻣ!ﺎﻧﺎت اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ (اﻟﻣﺎدﺔ،اﻟﻣﺎﻟﺔ واﻟﺗﻧظﻣﺔ،اﻟﺷرCﺔ)ﻣﺗطﻠﺎﺗﻬﺎ
 .وﻧﺔاﻟﻼزﻣﺔ ﻟﻠﺗﺣول إﻟﻰ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗر 
 .ﺗﻌﻣﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻓﻲ اﻟﺟﻣﻊ ﺑﯾن اﻷﻋﻣﺎل اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ واﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ - 
ﻻ ﺗزال اﻷﻧﺷطﺔ اﻟرﺋﺳﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻣﺎرس ﺷ!ﻞ ﺗﻘﻠﯾد ﺧﺎﺻﺔ ﺧدﻣﺔ اﻟﺟوﻫر  - 
 .وﻌض اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻛﻣﯾﻠﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻛون ﻟﻬﺎ ﻋﻼﻗﺔ ﺎﻟﺟﺎﻧب اﻟﻣﺎﻟﻲ أو اﻟﻘﺎﻧوﻧﻲ
 ﺧدﻣﺎت إدﺧﺎلﺎت اﻟﻧﺎﺷطﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﻣﺎﻟﺔ إﻟﻰ ﻣﺳﺎﯾرة اﻟﺗﻐﯾرات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ ،ﻣن ﺧﻼل ﺗﺳﻌﻰ اﻟﻣؤﺳﺳ - 
 وطﺎﻗﺎت اﻟدﻓﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ  gniknab-eﻣﺛﻞ ﺧدﻣﺔ ﺟدﯾدة ﺗﺗﻣﺎﺷﻰ ﻣﻊ ﻣﺗطﻠﺎت اﻟﻌﻣﻼء 
  .ﺗﺳﺗﺧدم ﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻣزCﺟﺎ ﻣن اﻟطرق اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ واﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﺗﺳوC; ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ  - 
 .ﻻ ﺗزال ﺣدﯾﺛﺔ اﻻﺳﺗﻌﻣﺎل( EPT)ﺎﻟطرق اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ،إﻻ أن أﺟﻬزة  ﺗﺣﺻﯾﻞ ﻻ ﺗزال ﺗﺗمأﺳﺎﻟﯾب اﻟﺗﺳدﯾد واﻟ - 
  .ﺗﺳﺎﻫم  ﺗوﻓر ﻣﺗطﻠﺎت ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﺗﺳﯾﯾر اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ - 
اﻟﺑرﻣﺟﺎت  ﻣن ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ،ﺣﯾث ﺳﺎﻋد !ﻞﺳﺎﻫم  - 
  .ﺷ!ﻞ دﻗﯾ;ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﻘﻠص ﻣن ﻣﺷﺎﻛﻞ اﻟواﻟﻌﻧﺻر اﻟﺷر اﻟﻣؤﻫﻞ ﻓﻲ 
ﺗوﻓﯾر ﻣﺗطﻠﺎت ﺗطﺑﯾ; ﻣن ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﺗﺳوC; اﻟﺧدﻣﺔ ﺣﯾث ﺳﺎﻋد !ﻞ ﺳﺎﻫم  - 
  .اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ وﻣﻣﺎرﺳﺔ وظﺎﺋﻔﻬﺎ ﺑﺗﻘدم ﻣزCﺞ ﺗﺳوﻘﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺔ ﻣزاﺎ ﻣﺗﻌددة
ﻣﻊ ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ ﻋن طرC; ﻓﺗﺢ ﻗﻧوات اﺗﺻﺎل ﻌﻼﻗﺎت اﻟاﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن إدارة ﺗطﺑﯾ;  ﺳﺎﻫم - 
  .ﻟﻛﺗروﻧﺔإ
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  : اﻻﻗﺗراﺣﺎت :ﺛﺎﻧﺎ 
ﻣن ﺧﻼل اﻟدراﺳﺔ اﻟﻧظرCﺔ وkﻧﺎء ﻋﻠﻰ اﻟدراﺳﺔ اﻟﻣﯾداﻧﺔ ﺗﺗﻘدم اﻟﺎﺣﺛﺔ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻻﻗﺗراﺣﺎت ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗوCﯾن 
و ﻣرﺗ< ﺎﻟﻬﯾﺋﺎت ذات اﻟﺻﻠﺔ واﻟﻣﺗﻣﺛﻠﺔ ﺧﺻوﺻﺎ ﻓﻲ وزارة اﻟﺑرCد اﻟﻛﻠﻲ واﻟﺟزﺋﻲ ﻓﺄﻣﺎ ﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠ; ﺎﻟﻣﺳﺗوJ اﻟﻛﻠﻲ ﻓﻬ
  .واﻹﻋﻼم واﻻﺗﺻﺎل،وأﻣﺎ ﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠ; ﺎﻟﻣﺳﺗوJ اﻟﺟزﺋﻲ ﻓﻬو ﯾرﺗ< ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺑوﻻﺔ ﺳ!رة
 :اﻗﺗراﺣﺎت ذات اﻟطﺎ ﻊ اﻟﻛﻠﻲ  .1
واﻷﻓراد ﻣن   ﺟﺗﻣﻊ اﻟﻣدﻧﻲﻧظﺎم ﺗﺣﻔﯾز ﻣﺎد وﻣﻌﻧو ﻟﺗﺷﺟﻊ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻘطﺎع اﻟﻌﺎم واﻟﺧﺎص واﻟﻣﺑﻧﺎء  -
اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن ﺧدﻣﺎت اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ،واﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗطﺑﻘﻬﺎ،ﻣﻊ ﺗﺧﻔض اﻟﻌﻣﻞ ﺎﻟﻘﻧوات اﻷﺧرJ 
 .ﻟﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت
ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  ﺎﺳﺗﺧداﻣﺎتﺿرورة وﺿﻊ ﻗواﻧﯾن وﺗﺷرCﻌﺎت ﻣﻼﺋﻣﺔ ﺗﻐطﻲ !ﻞ اﻟﻘﺿﺎﺎ اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ  -
 .واﻻﺗﺻﺎل
 .اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔطﻬﺎ ﺑدﻟﯾﻞ إﺟراﺋﻲ ﯾوﺿﺢ آﻟﺔ ﻋﻣﻞ ﻧﺷﺎﺗزوCد اﻟﻣؤﺳﺳﺎت !ﻞ ﺣﺳب ﻧوع  -
اﻟﺣرص ﻋﻠﻰ ﺗﻛوCن وﺗدرCب !ﻔﺎءات ﺷرCﺔ ﻣن طرف اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ ﺗﻘدم اﻟدﻋم  -
 .ﯾﺧص أدوات اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ موﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﺧﺎﺻﺔ ﻓواﻻﺳﺗﻐﻼل اﻷﻣﺛﻞ ﻷدوات ﺗﻛﻧوﻟ
ﻣؤﺳﺳﺎت ﺎﻟﻓﺔ ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟدوﻟﺔ ﻣن أﺟﻞ ﺗوﻓﯾر ﺑﻧﺔ ﺻﻠﺔ ﻟﺷ!ﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﺗﺧﺻص ﻣﯾزاﻧﺎت ﻣﺎﻟﺔ !ﺎ -
 .(اﻟﻔﻧﺎدق،ﺑﻧوك وﺷر!ﺎت اﻟﺗﺄﻣﯾن)ﺎﻧب اﻟﻣﺎﻟﻲ اﻟﺧدﻣﺔ ﺧﺎﺻﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷ< ﻓﻲ اﻟﺟ
وزارة ﺑرCد اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت )إﻗﺎﻣﺔ ورﺷﺎت ﻋﻣﻞ وﻧدوات وﻣؤﺗﻣرات ﺻﻔﺔ دورCﺔ ﻣن طرف !ﻞ   -
ﻣن أﺟﻞ ﺗوﻋﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﺧﺎﺻﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷ<  (ﻟﺦإ....واﻻﺗﺻﺎﻻت،وزارة اﻟﻣﺎﻟﺔ،وزارة اﻟﺳﺎﺣﺔ
واﻟﻔواﺋد اﻟﺗﻲ ﺗﺗرﺗب ﻋﻠﻰ اﺳﺗﺧدﻣﻬﺎ ﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  ﺎﻟﻣزاﺎ...(ﺑﻧوك،اﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺎت،اﻟﻔﻧﺎدق)ﻓﻲ ﻣﺟﺎل
واﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ إدارة ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔ وﺗﺳوﻘﻬﺎ وﻣﺳﺎﯾرة !ﻞ اﻟﺗطورات اﻟﺣﺎﺻﻠﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ 
 .ة ﻣﻧﻬﺎاﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وآﻟﺎت اﻻﺳﺗﻔﺎد
واﻟذ ﻋرف  3102اﻟﺣرص اﻟﺟﺎد ﻓﻲ ﺗﻧﻔﯾذ اﻟﻣﺣﺎور اﻟرﺋﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺿﻣﻧﻬﺎ ﻣﺷروع اﻟﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  -
اﻟﻣﺗوﻓرة واﻟﺗﻐﯾرات اﻟطﺎرﺋﺔ وﺗرﺗﯾب ﻣﺣﺎورﻩ ﻣرﻓﻘﺎ ﻟرزﻧﺎﻣﺔ  اﻹﻣ!ﺎﻧﺎتﺗﻣدﯾد ﻟﻧﻬﺎﺔ  ﻫذﻩ اﻟﺳﻧﺔ،وﺗﻛﯾﻔﻪ ﻣﻊ 
 .تزﻣﻧﺔ ﻣدروﺳﺔ وﻣﺿﺑوطﺔ ﺣﺳب أوﻟوﺎت وﺣﺎﺟﺎت اﻷﻓراد واﻟﻣؤﺳﺳﺎ
ﺗوﻋﺔ !ﻞ اﻷطراف ذات اﻟﺻﻠﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣزاﺎ اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل  -
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 :اﻟﺟزﺋﻲ  اﻗﺗراﺣﺎت ذات اﻟطﺎ ﻊ .2
راﺳﺔ ودﻋﻣﻬﺎ !ﻞ ﻣﺎ ﯾﺗﻼءم ﻣﻊ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟد ﺗﻔﻌﯾﻞ ﻋﻣﻠﺔ ﺗﺣدﯾث اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت -
أﻧﺷطﺗﻬﺎ وﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ورﻏﺎت وﺣﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﻼء وﻣن ﺛم اﻹرﺗﻘﺎء ﺑدورﻫﺎ ﻣن اﻟﺗﻌرCﻒ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت إﻟﻰ 
 .ﻟﻛﺗروﻧﺎإﻣﻣﺎرﺳﺔ أﻧﺷطﺗﻬﺎ 
ﯾﺗوﺟب ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺳﻌﻲ ﻟﻼﺳﺗﻔﺎدة ﻣن !ﻞ اﻟﺗطﺑﻘﺎت واﻟﺑرﻣﺟﺎت اﻟﻣﺗﻘدﻣﺔ  -
ﻣﺣر!ﺎت اﻟﺣث وأدﻟﺗﻬﺎ )ﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﺧﺎﺻﺔ ﺧدﻣﺎت ﺷ!ﺔ اﻻﻧﺗرﻧتاﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ ا
اﻟﺗﻲ ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗطوCر ﻣﺧرﺟﺎت ﻫذﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت (ﻟﺦإ...اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﻲ،اﻟﺑرCد اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ وﻣواﻗﻊ اﻟﺗواﺻﻞ
ﻋﻠﻰ اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ أو اﻟﺗواﺟد اﻟﺣﻘﻘﻲ ﻣن )ﻣﺷﺎر!ﺔ  ﻣﻘدﻣﻲ اﻟﺧدﻣﺔ (ﺧدﻣﺎت ذات ﺟودة ﻋﺎﻟﺔ)
 .وﻋﻣﻼﺋﻬﺎ(دﻣﺔ ﺧﻼل ﻣﻘدم اﻟﺧ
ﻋﺗﻣﺎد اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ !ﻘﻧوات ﺗﺿﻣن ﺗدﻓ; اﻟﻌﻣﻠﺔ اﻟﺗروCﺟﺔ ﻟﻬﺎ ا  -
 (.اﻟﺑﻧوك،اﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺎت) اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷ< ﺎﻟﺑرﻣﺟﺎت اﻟﻣﺗﻘدﻣﺔ ﺧﺎﺻﺔﺎﻻﺳﺗﻌﺎﻧﺔ 
ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺧﺎﺻﺔ اﻟﺗﻲ  ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻹدارةزCﺎدة اﻟدﻋم اﻟﻣﺎﻟﻲ ﻟﺗوﻓﯾر ﻣﺗطﻠﺎت  - 
 .ﺗﻧﺷ< ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﻌﺎم
ﻣواﻛﺔ ﺗﺣدﯾث اﻟﺑﻧﺔ اﻟﺗﺣﺗﺔ وﺗطوCرﻫﺎ ﻣن أﺟﻬزة وkراﻣﺞ وﺷ!ﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻟﺗﻛون وﻓ; ﻣﺎ ﯾﻠزم ﻟﺗطﺑﯾ;  - 
اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺧﺻوﺻﺎ ﻓﻲ ظﻞ اﻟﺗطور واﻟﺗﻐﯾرات اﻟﺳرCﻌﺔ ﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ 
 .اﻟوﻗت اﻟﺣﺎﻟﻲ
ﻛﺗروﻧﻲ ﻣن ﺧﻼل ﻣواﻛﺔ واﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻘﻧﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﺑﯾن ﻋﻣﺎل اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ ﻟﻧﺷر اﻟوﻋﻲ اﻹ - 
 .اﻟدراﺳﺔ
 اﺳﺗﺧداﻣﺎتﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺣرص ﻋﻠﻰ ﺗدرCب ﻣواردﻫﺎ اﻟﺷرCﺔ ﻓﻲ اﻟﺗﺣ!م ﻓﻲ  - 
 .ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻷدوات واﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺎﻫم ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن أداﺋﻬﺎ
 : !ﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻷﻧﻬﺎ أﺳﺎس اﻟﻌﻣﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ وﻧوﺿﺢ ذﻟك ﻣن ﺧﻼل اﻟﺣرص ﻋﻠﻰ ﺗطوCر ﺷ - 
إﻧﺷﺎء ﺷ!ﺎت داﺧﻠﺔ ذات ﺗﻘﻧﺎت ﻣﺗطورة  وﺗدﻓ; ﻋﺎﻟﻲ ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ  •
 .ﺑﯾن ﻣﺳﺗﺧدﻣﯾﻬﺎاﻟدراﺳﺔ ﻣن أﺟﻞ أﺗﻣﺗﺔ أﻋﻣﺎﻟﻬﺎ وﺗﺳﻬﯾﻞ اﻻﺗﺻﺎل 
اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ  تﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎ ﯾناﻹدارCﺗوﺳﻊ داﺋرة اﺳﺗﺧدام اﻻﻧﺗرﻧت ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوJ اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن  •
 .اﻟدراﺳﺔ،ﻧظرا ﻟﻣﺎ ﺗوﻓرﻩ ﻣن ﻣزاﺎ ﺗرﻓﻊ أداء ﻋﻣﻠﻬﺎ،!ﻣﺎ ﺗﺳﺎﻋد ﻓﻲ ﺗوﺳﻊ ﻗﺎﻋدة ﺑﺎﻧﺎت اﻟﻌﻣﻼء
إﻧﺷﺎء ﺷ!ﺎت ﺧﺎرﺟﺔ ﻣﻊ أﻫم اﻟﻣﺗﻌﺎﻣﻠﯾن ﻟﺗﺳﻬﯾﻞ ﻣﺧﺗﻠﻒ إدارة ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﺳواء ﻣﻊ اﻟﻣوردﯾن ﺧﺎرج  •
واﺣﺗﺳﺎب ﺗﻛﺎﻟﻔﻬﺎ وﻣدﺗﻬﺎ اﻟزﻣﻧﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺗﻐرﻗﻬﺎ ﻓﻲ اﻟوطن أو ﻣﺎ ﺗﺗﺣﻪ ﻟﻠﻌﻣﻼء ﻣن إﻣ!ﺎﻧﺔ ﺗواﻓر اﻟﺧدﻣﺔ 
 .ﻋﻣﻠﺔ اﻟﺗورCد،ﻣﻣﺎ ﯾزCد ﻣن رﺿﺎء ووﻻء اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺣﺎﻟﯾﯾن وﻫذا ﺳﺎﻋد ﻓﻲ ﺟذب ﻋﻣﻼء ﺟدد
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ﺗﻧﻔﯾذ ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ واﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ إﯾﺟﺎد اﻟﺣﻠول ﻟﻠﻣﺷﺎﻛﻞ اﻟﺗﻲ ﺗﻌﯾ; ﻋﻣﻠﺔ  إﻧﺷﺎء أﻗﺳﺎم ﺗﺗوﻟﻰ - 
 .اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑﯾ; ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوJ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت
ﺗوﻓﯾر اﻟﻣزCد ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ  - 
واﻷﺟﻬزة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺗﻲ ﺗوﻓر ﺧدﻣﺎت ذاﺗﺔ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻟﯾﺗﺳﻧﻰ ﻟﻠﻌﻣﻼء اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن 
 .ﻣواﻗﻊ ﻣﺗﻌددة ﺧﺻوﺻﺎ اﻟﺑﻧوك واﻻﺗﺻﺎﻻت واﻟﻔﻧﺎدق
اﻫﺗﻣﺎم اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ أﻛﺛر ﺄﻧظﻣﺔ اﻟﺣﻣﺎﺔ اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﻬﺎ،ﻓﻬﻲ اﻷﺳﺎس ﻟﺣﻣﺎﺔ ﺿرورة  - 
 .اﻟﺑﺎﻧﺎت وﺗﺧﻔض ﻣﺧﺎطر أﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
ﺗوﻓﯾر وﺳﺎﺋﻞ اﻟدﻓﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺗطوCر ﺧدﻣﺎت اﻟﺑﻧوك واﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﺔ ﻣن ﺧﻼل أﻧظﻣﺔ  - 
اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ،وﻧظﺎم اﻟﺗﺣوﻼت اﻟﻣﺎﻟﺔ اﻟﺻ!وك وﻧﺔ،اﻟطﺎﻗﺎت اﻟذ!ﺔ،اﻟﻧﻘود اﻹﻟﻛﺗر )ﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻹدﻓﻊ اﻟ
  .اﻟﺧﺎﺻﺔ ﺑﻬﺎ( اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ
  : آﻓﺎق اﻟدراﺳﺔ : ﺛﺎﻟﺛﺎ 
ﻓﻲ ﺧﺗﺎم اﻟﺣث ﻧﻘﺗرح ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣواﺿﻊ اﻟﺗﻲ ﺗﻌﺗﺑر !ﺣوث ﻣﺳﺗﻘﺑﻠﺔ ﻟﻠﻣزCد ﻣن اﻹﺛراء واﻟﺗﺟدﯾد وﻧﻘﺗرح 
  : ﯾﻠﻲ  ﻋﻧﺎوCن ﺣوث !ﺂﻓﺎق ﻟﺣﺛﻧﺎ ﻓم
 .روﻧﺔ ﻓﻲ ﺗطوCر اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺑﻧ!ﺔأﺛر ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗ .1
 .ﻋواﺋ; ﺗطﺑﯾ; اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺿﺎﻓﺔ .2
 .اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻲ ﺗطوCر أداء اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺳﺎﺣﺔ ﻲأﺛر اﻟﻣزCﺞ اﻟﺗﺳوﻘ .3


























































  ﻗﺎﺋﻣﺔ اﻟﻣراﺟﻊ ﺎﻟﻐﺔ اﻟﻌرﺔ : أوﻻ 
 :اﻟﻛﺗب  .I
  .3102، دار ﻧوز اﻟﻣﻌرﻓﺔ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ ، ﻋﻣﺎن،اﻷردن،ﻣﺎدئ اﻟﺗﺳو اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲأﺣﻣد ﻣﺟدل ، - 
،اﻟﻣﻧﺻـــورة ،اﻟﻣﺗ(ـــﺔ اﻟﻌﺻـــرﺔ ﻟﻠﻧﺷـــر (ﺑ ـــﯾن اﻟﻧظر ـــﺔ واﻟﺗطﺑﯾ ـــ):اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ ـــﺔ أﺣﻣـــد ﷴ ﻏﻧـــ#م ،  - 
  . 9002واﻟﺗوزﻊ،ﻣﺻر،
،ﻣﺟﻣوﻋـﺔ ﻣـﺎدئ ﺗﺳـو اﻟﺧـدﻣﺎتﺑﻬـﺎء ﺷـﺎﻫﯾن،ﻋﻼء أﺣﻣـد إﺻـﻼح،دﻋﺎء ﺷـراﻗﻲ،: ﺑﻠﻣر،ﺗرﺟﻣـﺔ أدرـﺎن  - 
  .9002اﻟﻧﯾﻞ اﻟﻌر7#ﺔ،اﻟﻘﺎﻫرة،ﻣﺻر،
 .5102،دار اﻟﺻﻔﺎء ﻟﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن ،اﻷردن، ﺗﺳو اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﺻرﻓﺔإ#ﺎد ﻋﺑد اﻟﻔﺗﺎح اﻟﻧﺳور ، - 
ﺔ ﻟﻠﻧﺷـــــر واﻟﺗوزﻊ،اﻹﺳـــــﻧدرﺔ، ، اﻟـــــدار اﻟﺟﺎﻣﻌ#ـــــدراﺳـــــﺎت ﻣﺗﻘدﻣـــــﺔ ﻓـــــﻲ اﻟﺗﺳـــــوأ#ﻣـــــن ﻋﻠـــــﻲ ﻋﻣـــــر،  - 
  . 7002ﻣﺻر،
،ﻣﺗ(ـــــــــــــﺔ اﻟوﻓـــــــــــــﺎء  ﺗﺳـــــــــــــو اﻟﺧـــــــــــــدﻣﺎت واﻟﺧـــــــــــــدﻣﺎت اﻟﻌﻣوﻣـــــــــــــﺔﺑـــــ ــــــــراﻧ#س ﻋﺑـــــــــــــد اﻟﻘـــــــــــــﺎدر، - 
  .4102اﻟﻘﺎﻧوﻧ#ﺔ،اﻹﺳﻧدرﺔ،ﻣﺻر،
  .0102،دار اﻟ#ﺎزورA ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،اﻟﺗﺳو اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ(ﺷﯾر اﻟﻌﻼق ، - 
،دار اﻟــــــــــوراق ﻟﻠﻧﺷــــــــــر , اﻷﻋﻣــــــــــﺎل ﺗطﺑﻘــــــــــﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟــــــــــﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣــــــــــﺎت ﻓــــــــــﻲ(ﺷــــــــــﯾر اﻟﻌــــــــــﻼق ، - 
  .2102واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،
،اﻟﻣﻧظﻣـــــﺔ اﻟﻌر7#ـــــﺔ ﻟﻠﺗﻧﻣ#ـــــﺔ اﻟﺧـــــدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧـــــﺔ ﺑـــــﯾن اﻟﻧظرـــــﺔ واﻟﺗطﺑﯾـــــ(ﺷـــــﯾر ﻋ(ـــــﺎس  اﻟﻌـــــﻼق ، - 
  .4002اﻹدارﺔ،ﻣﺻر،
،ﻣرــــز اﻹﻣــــﺎرات ﻟﻠدراﺳــــﺎت واﻟ(ﺣــــوث (اﻟﻣﺟــــﺎﻻت واﻟﺗطﺑﻘــــﺎت)اﻹدارة اﻟرﻗﻣــــﺔ (ﺷــــﯾر ﻋ(ــــﺎس اﻟﻌــــﻼق، - 
  .5002،أﺑوظﺑﻲ،دوﻟﺔ اﻹﻣﺎرات اﻟﻌر7#ﺔ اﻟﻣﺗﺣدة، اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟ#ﺔ
واﻛﺗﺳـﺎب اﻟﻣﯾـزة ﺗﺳو اﻟﻌﻼﻗﺎت ﻣـن ﺧـﻼل اﻟزـون ﻣﺻـدر ﻟﺗﺣﻘﯾـ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳـﺔ  ،ﺟروة ﺣ#م وﺣوﺣو ﷴ - 
 .9002،دار اﻟﻣﺳﯾﻠﺔ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ، اﻟﺟزاﺋر،اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﺔ
،دار اﻟﺑدا#ـــــــﺔ ﻟﻠﺑدا#ـــــــﺔ ﻟﻠﻧﺷـــــــر واﻟﺗوزـــــــﻊ،، ﻣﻘدﻣـــــــﺔ ﻓـــــــﻲ اﻻﻗﺗﺻـــــــﺎد اﻟرﻗﻣـــــــﻲﺟﻌﻔـــــــر ﺣﺳـــــــن ﺟﺎﺳـــــــم ،  - 
   .3102ﻋﻣﺎن،اﻷردن،
،إﺛ ــــراء ﻟﻠﻧﺷــــر واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣــــﺎن،  اﻟﻌﻣﻠ ــــﺔ اﻹدارــــﺔ وﺗﻛﻧوﻟوﺟ ــــﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣ ــــﺎتﺟــــواد ﺷــــوﻗﻲ،اﻟﻌﺎﻧﻲ ﻣزﻫــــر، - 
  . 8002دن،اﻷر 
،دار اﻟـــــــوراق ﻟﻠﻧﺷــــــــر (اﻟﻣﻔﺎﻫم،اﻟﺧﺻـــــــﺎﺋص اﻟﻣﺗطﻠـــــــﺎت)اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧـــــــﺔ ﺣﺳـــــــﯾن ﷴ اﻟﺣﺳـــــــن،  - 
  .1102واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،







،دار اﻟ# ــــــــﺎزورA اﻟﻌﻠﻣ# ــــــــﺔ ﻟﻠﻧﺷــــــــر إدارة ﻋﻣﻠ ــــــــﺎت اﻟﺧدﻣــــــــﺔاﻟﻌــــــــﻼق،ﺣﻣﯾ ــــــــد اﻟطــــــــﺎﺋﻲ ،(ﺷــــــــﯾر ﻋ( ــــــــﺎس  - 
 .9002واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،
  .7002،دار اﻟﻛﻧوز واﻟﻣﻌرﻓﺔ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن ، اﻷردن، اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔاﻟﺧﺎﻟدA ﷴ ،   - 
 . 3002،اﻟﻌر7#ﺔ ﻟﻠط(ﺎﻋﺔ واﻟﻧﺷر، اﻟﻘﺎﻫرة،اﻟﻣﺎدئ اﻷﺳﺎﺳﺔ ﻟﻠﺗﺳو واﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔرأﻓت رﺿوان ، - 
  .8002، دار اﻟﻣﺳﯾرة ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ، ﻋﻣﺎن، اﻷردن،ﻣﺎدئ اﻟﺗﺳو اﻟﺣدﯾثزرﺎء ﻏرام وأﺧرون،  - 
  .6002، دار اﻟﻣﻧﺎﻫﺞ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،ﺗﺳو اﻟﺧدﻣﺎت وﺗطﺑﻘﺎﺗﻪ: زﻲ ﺧﻠﯾﻞ اﻟﻣﺳﺎﻋد - 
ﺿــرورة )ارة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ وﺗﺟو ــد اﻟﻌﻣــﻞ اﻹدار@ اﻟﻣــ ـــدرﺳﻲ اﻹدﺳــﺎﻣﻲ ﷴ ﻧﺻــﺎر، ﻣﺎﺟــد ﺑــن ﻋﺑــد ﷲ،   -
  .0102، اﻟﻣﺗب اﻟﺟﺎﻣﻌﻲ اﻟﺣــــدﯾث،اﻹﺳﻧدرﺔ،ﻣﺻر،(ﻣﻠـــــﺣﺔ ﻓﻲ ظﻞ اﻟﺛورة اﻟﻌﻠﻣﯾــــﺔ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ
 ،دار اﻟﻣﻧـــــﺎﻫﺞ ﻟﻠﻧﺷـــــر واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣـــــﺎناﻷﻋﻣـــــﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧـــــﺔﺳـــــﻌد ﻏﺎﻟـــــب #ﺎﺳـــــﯾن ،(ﺷـــــﯾر اﻟﻌـــــﻼق، - 
  .6002،اﻷردن،
،ﻣﻌﻬـد اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ#ـﺔ اﻟﻌﺎﻣـﺔ ﻟﻠط(ﺎﻋـﺔ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ وآﻓﺎق ﺗطﺑﻘﺎﺗﻬﺎ اﻟﻌرﺔ، ﺳـﯾنﺳﻌد ﻏﺎﻟب #ﺎ - 
  .5002واﻟﻧﺷر، اﻟرﺎض، اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﻌر7#ﺔ اﻟﺳﻌود#ﺔ،
  .0102، دار اﻟ#ﺎزورA ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن، اﻷردن، اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﺳﻌد ﻏﺎﻟب #ﺎﺳﯾن، - 
 دار اﻟﻣﺳــﯾرة ﻟﻠﻧﺷــر و اﻟﺗوزــﻊ واﻟط(ﺎﻋــﺔ،. اﻹﻧﺗــﺎج و اﻟﻌﻣﻠــﺎتﻣﻘدﻣــﺔ ﻓــﻲ إدارة ﺳــﻠ#ﻣﺎن ﺧﺎﻟــد ﻋﺑﯾــدات،  - 
  .8002ﻋﻣﺎن، اﻷردن، 
، اﻟط(ﻌـــــﺔ اﻟرا(ﻌﺔ،ﻣﺗ(ـــــﺔ اﻟﻣـــــدﺧﻞ إﻟـــــﻰ اﻟﺣـــــث ﻓـــــﻲ اﻟﻌﻠـــــوم اﻟﺳـــــﻠوHﺔﺻـــــﺎﻟﺢ ﺑـــــن ﺣﻣـــــد اﻟﻌﺳـــــﺎف، - 
  .6002اﻟﻌﺑ#ﺎن،اﻟرﺎض،اﻟﺳﻌود#ﺔ، ،
ﺻـﺎﻟﺢ ﻣﻬـدA ﻣﺣﺳـن اﻟﻌـﺎﻣرA ،طـﺎﻫر ﻣﺣﺳـن اﻟﻐـﺎﻟﺑﻲ،اﻹدارة واﻷﻋﻣـﺎل،دار واﺋـﻞ ﻟﻠﻧﺷـر واﻟﺗوزﻊ،اﻟط(ﻌـﺔ  - 
 . 4102اﻟرا(ﻌﺔ،ﻋﻣﺎن، اﻷردن، 
اﻟ#ــــــﺎزورA اﻟﻌﻠﻣ#ــــــﺔ ﻟﻧﺷــــــر  ، ، داراﻷﺳــــــس اﻟﻌﻠﻣــــــﺔ ﻟﻠﺗﺳــــــو اﻟﺣــــــدﯾث ،اﻟطــــــﺎﺋﻲ ﺣﻣﯾــــــد وآﺧــــــرون  - 
 . 7002،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،واﻟﺗوزﻊ
ﻣرﺗﻛ ـــزات ﻓﻛر ـــﺔ )اﻹدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـــﺔﻔرﺟﻲ،أﺣﻣـــد  ﻋﻠـــﻲ ﺻـــﺎﻟﺢ، ﺑﯾداءﺳـــﺗﺎر اﻟﺑ#ـــﺎﺗﻲ،ﻣﻋـــﺎدل ﺣرﺷـــوش اﻟ - 
  .7002،اﻟﻘﺎﻫرة،ﻣﺻر،((ﺣوث ودراﺳﺎت)اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﻌر7#ﺔ ﻟﻠﺗﻧﻣ#ﺔ اﻹدارﺔ ، (وﻣﺗطﻠﺎت ﺗﺄﺳس ﻋﻣﻠﺔ
اﻟط(ﻌــــــﺔ  ،اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧــــــﺔ ﺟﻲ،أﺣﻣــــــد ﻋﻠــــــﻲ ﺻــــــﺎﻟﺢ،ﺑﯾداء ﺳــــــﺗﺎر اﻟﺑ#ــــــﺎﺗﻲ،ﻋــــــﺎدل ﺣرﺷــــــوش، اﻟﻣﻔر  - 
 . 0102اﻟﻘﺎﻫرة ، ﻣﺻر،، ((ﺣوث ودراﺳﺎت)،اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﻌر7#ﺔ ﻟﻠﺗﻧﻣ#ﺔ اﻹدارﺔ اﻟﺛﺎﻧ#ﺔ
 أﺳــــس وﻣﻔــــﺎﻫم وﺗطﺑﻘــــﺎت ﻓــــﻲ اﻟﻣﺻــــﺎرف) اﻟﺗﺳــــو اﻹﻟﻛﺗروﻧــــﻲﻋــــﺎﻛﻒ ﯾوﺳــــﻒ اﻟزــــﺎت،وآﺧرون، - 
   .4102،زﻣزم ﻧﺎﺷرون وﻣوزﻋون،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،(اﻟﺗﺟﺎرﺔ
 .5102اﻷردن،،دار اﻟﻣﺳﯾرة ﻟﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن،اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ وﺗطﺑﻘﺎﺗﻬﺎﻋﺎﻣر إﺑراﻫ#م ﻗﻧدﻟﺟﻲ، - 






  .9002، دار اﻟوراق ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ، ﻋﻣﺎن،اﻷردن، اﻟﻌﻣﻼءإدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌ(ﺎدA وآﺧرون،  - 
 .8002،دار اﻟﻣﺳﯾرة ﻟﻠﻧﺷر واﻟط(ﺎﻋﺔ ،ﻋﻣﺎن،اﻷردن، ﺗطﺑﻘﺎت إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔﻋﺑد اﻟﺳﺗﺎر اﻟﻌﻠﻲ،  - 
 .1002اﻟدار اﻟﺟﺎﻣﻌ#ﺔ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ،اﻹﺳﻧدرﺔ،ﻣﺻر،  .اﻟﺗﺳو اﻟدوﻟﻲﻋﺑد اﻟﺳﻼم أﺑو ﻗﺣﻒ،    - 
،ﻣؤﺳﺳــ ـــــــــــﺔ اﻟ ـــــــــــــوراق ﻟﻠﻧﺷـــــــــــــر ﺗﺳـــــــــــــو اﻟﺧـــــــــــــدﻣﺎت اﻟﻣﺗﺧﺻﺻـــــــــــــﺔﺑوﺗ(ﻌـــــــــــــﺔ ،ﻋﺑـــــــــــــد اﻟﻌز ـــــــــــــز    - 
  . 5002واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،
،اﯾﺗـراك ﺗﻛﻧوﻟوﺟـﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣـﺎت  ودورﻫـﺎ ﻓـﻲ اﻟﺗﺳـو اﻟﺗﻘﻠﯾـد@ واﻹﻟﻛﺗروﻧـﻲﻋﺑـد ﷲ ﻓرﻏﻠـﻲ ﻋﻠـﻰ ﻣوﺳـﻰ، - 
 . 7002ﻟﻠط(ﺎﻋﺔ واﻟﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ ،اﻟﻘﺎﻫرة،
ﻣؤﺳﺳــــــﺔ ﺣــــــورس ﻟﻠﻧﺷــــــر  ،(اﻹﺳــــــﺗراﺗﯾﺟﺎت –اﻟﻣﻔــــــﺎﻫم )اﻟﺗﺳــــــو ﻋﺻــــــﺎم اﻟــــــذﯾن أﻣــــــﯾن أﺑوﻋﻠﻔــــــﺔ،  - 
  . 5002واﻟﺗوزﻊ،اﻹﺳﻧدرﺔ،ﻣﺻر،
،دار اﻹﻋﺻــــــــﺎر اﻟﻌﻠﻣــــــــﻲ ﻟﻠﻧﺷــــــــر ﺗﺳــــــــو اﻟﺧ ــــــــدﻣﺎتﻋﻠ ــــــــﻲ ﺗوﻓﯾ ــــــــ_ اﻟﺣﺎج،ﺳــــــــﻣﯾر ﺣﺳــــــــﯾن اﻟﻌــــــــودة، - 
 .1102واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،
  .0102دار ﺻﻔﺎء ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ، ﻋﻣﺎن،اﻷردن، ﻣﺎدئ وأﺳﺎﻟﯾب اﻟﺗﺳو،ﻋﻠﻲ ﻓﻼح اﻟزﻋﺑﻲ ، - 
(ﺎﻛوﻟوروس،ﻣﺎﺟﺳــــﺗﯾر  ﻣﻧﻬﺟ#ــــﺔ إﻋــــداد اﻟ(ﺣــــوث واﻟرﺳــــﺎﺋﻞ اﻟﺟﺎﻣﻌ#ــــﺔ): اﻟﺣــــث اﻟﻌﻠﻣــــﻲ،ﻏــــﺎزA ﻋﻧﺎ#ــــﺔ  - 
 .4102،دار اﻟﻣﻧﺎﻫﺞ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن،(،دﺗوراﻩ
  .7002،دار ﻧوز ﻟﻠﻣﻌرﻓﺔ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن، اﻷردن، ،اﻹدارة ﺎﻟرﻗﺎﺔاﻟﻔﺎﻋورA ﷴ - 
ارﺷــــــﺎدات ﻋﺎﻣـــــﺔ ﻟﻠ(ــــــﺎﺣﺛﯾن )اﻷﻋﻣـــــﺎلﻣـــــﻧﻬﺞ اﻟﺣـــــث اﻟﻌﻠﻣـــــﻲ ﻓـــــﻲ إدارة ﻓﺗﺣـــــﻲ اﺑـــــراﻫ#م ،ﷴ أﺣﻣــــــد، - 
  .4102،ﻣﻧظﻣﺔ اﻟﻌر7#ﺔ ﻟﻠﺗﻧﻣ#ﺔ اﻹدارﺔ ،ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟدول اﻟﻌر7#ﺔ ،ﻣﺻر،(اﻟﻣﺑﺗدﺋﯾن
ﻟﻠﻧﺷـــر  ، دار اﻟﺟﺎﻣﻌ#ـــﺔاﻟﺗﺟـــﺎرة واﻷﻋﻣـــﺎل اﻟﻣﺗﻛﺎﻣﻠـــﺔ ﻓـــﻲ ﻣﺟﺗﻣـــﻊ اﻟﻣﻌرﻓـــﺔﻓرـــد اﻟﻧﺟـــﺎر وآﺧـــرون،  - 
  .6002واﻟﺗوزﻊ،اﻹﺳﻧدرﺔ،ﻣﺻر، 
  . 8002، دار ﻧوز اﻟﻣﻌرﻓﺔ اﻟﻌﻠﻣ#ﺔ ﻟﻠﻧﺷر و اﻟﺗوزﻊ، ﻋﻣﺎن، اﻷردن، ﺗﺳو اﻟﺧدﻣﺎتﻓرد ورﺗﻞ،  - 
،دار اﻟﺻــــــــــــﻔﺎء ﻟﻠﻧﺷــــــــــــر sspSﷴ أﺑ ــــــــــــو زد،أﺳــــــــــــﺎﻟﯾب اﻟﺗﺣﻠﯾ ــــــــــــﻞ اﻹﺣﺻــــــــــــﺎﺋﻲ (ﺎﺳــــــــــــﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ# ــــــــــــﺔ  - 
  .5002واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،
  .9002،دار اﻟﻣﺳﯾرة ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ، ﻋﻣﺎن،اﻷردن،اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﷴ أﺣﻣد ﺳﻣﯾر،  - 
  .8002،دار اﻟ#ﺎزورA ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ،،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،إدارة ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔاﻟطﺎﺋﻲ،(ﺷﯾر اﻟﻌﻼق،ﷴ  - 
 . 9002،دار اﻟﻣﺳﯾرة ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن ،اﻷردن، اﻟﺗﺳو اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲﷴ ﺳﻣﯾر أﺣﻣد ، - 
 .1102ن،،اﻟط(ﻌﺔ اﻟرا(ﻌﺔ ،دار اﻟﺛﻘﺎﻓﺔ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ ،ﻋﻣﺎن،اﻷرد ﻣﺎدئ اﻟﺗﺳوﷴ ﺻﺎﻟﺢ اﻟﻣؤذن ، - 
،دار اﻟﺻـﻔﺎء اﻟﻣوﺳـوﻋﺔ اﻟﻛﺎﻣﻠـﺔ ﻓـﻲ ﻧظـم اﻟﻣﻌﻠوﻣـﺎت اﻹدارـﺔ اﻟﺣﺎﺳـوﺔﷴ ﻋﯾد ﺣﺳﯾن اﻟﻔرح اﻟطـﺎﺋﻲ ، - 






،اﻟط(ﻌـــﺔ اﻟﺛﺎﻧ#ـــﺔ ،دار ﺣﺎﻣـــد ﻟﻧﺷـــر  اﻟﺗﺟـــﺎرة  اﻹﻟﻛﺗروﻧـــﺔﷴ ﻧـــور ﺻـــﺎﻟﺢ اﻟﺟدا#ـــﺔ ،ﺳـــﻧﺎء ﺟـــودت ﺧﻠﻔـــﺔ ، - 
  .2102واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن، اﻷردن، 
 . 0102،دار واﺋﻞ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن، اﻷردن،  اﻟﺣHوﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ واﻹدارة اﻟﻣﻌﺎﺻرةﻣﺣﻣود اﻟﻘدوة ، - 
دار اﻟﻣﻧـﺎﻫﺞ ﻟﻠﻧﺷـر  .أﺳﺎﺳـﺎت اﻟﺗﺳـو اﻟﺷـﺎﻣﻞ و اﻟﻣﺗﻛﺎﻣـﻞﻣﺣﻣـود ﺟﺎﺳـم اﻟﺻـﻣﯾدﻋﻲ، (ﺷـﯾر اﻟﻌـﻼق،  - 
  . 2002واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن، اﻷردن،
،دار  اﻟﻣﺳـــــــﯾرة ﻟﻠﻧﺷـــــــر و اﻹﻟﻛﺗروﻧـــــــﻲ،اﻟﺗﺳـــــــﻣﺣﻣـــــــود ﺟﺎﺳـــــــم اﻟﺻـــــــﻣﯾدﻋﻲ، ردﯾﻧـــــــﺔ ﻋﺛﻣـــــــﺎن ﯾوﺳـــــــﻒ - 
  .2102واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،
،،اﻟط(ﻌــﺔ اﻟﺛﺎﻧ#ــﺔ، دار اﻟﻣﺳــﯾرة ﻟﻧﺷــر ﺗﺳــو اﻟﺧــدﻣﺎتﻣﺣﻣــود ﺟﺎﺳــم اﻟﺻــﻣﯾدﻋﻲ،ردﻧ#ﺔ ﻋﺛﻣــﺎن ﯾوﺳــﻒ، - 
  .4102واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،
، دار  ﺻــرةاﻟﻣﻌرﻓــﺔ واﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧــﺔ وﺗطﺑﻘﺎﺗﻬــﺎ اﻟﻣﻌﺎﻣﺣﻣــود ﺣﺳــﯾن اﻟــوادA، و(ــﻼل ﻣﺣﻣــود اﻟــوادA، - 
 .1102ﺻﻔﺎء ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ، ﻋﻣﺎن، اﻷردن،
دار اﻟ#ـﺎزورA ﻟﻠﻧﺷـر  ،(اﻟﻣﺟـﺎﻻت-اﻟوظـﺎﺋﻒ-اﻻﺳـﺗراﺗﯾﺟﺔ)واﻟﻣﻌرﻓـﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧـﺔ  اﻹدارةﻧﺟم ﻋﺑود ﻧﺟم ، - 
  .9002 واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن،
دار ﺣﺎﻣــــــد ﻟﻠﻧﺷـــــــر  ،ﻣﻔــــــﺎﻫم ﻣﻌﺎﺻــــــرة: اﻟﺗﺳــــــوﻧظــــــﺎم ﻣوﺳــــــﻰ ﺳــــــودان، ﺷــــــﻔﯾ_ إﺑــــــراﻫ#م ﺣــــــداد،  - 
  .3002،اﻷردن،،ﻋﻣﺎنواﻟﺗوزﻊ
ﻣطـــــﺎ(ﻊ اﻟﻔـــــرزدق  ، ، اﻟط(ﻌـــــﺔ اﻟﺳﺎدﺳـــــﺔ (اﻷﺳـــــس واﻟوظـــــﺎﺋﻒ)اﻹدارة اﻟﻌﺎﻣـــــﺔ اﻟﻧﻣـــــر ﺳـــــﻌود ﺑـــــن ﷴ، - 
  .6002اﻟﺗﺟﺎرﺔ،اﻟرﺎض،اﻟﺳﻌود#ﺔ،
  .3102، اﻟﺷرﺔ اﻟﻌر7#ﺔ ﻟﻠﺗﺳو_ واﻟﺗوردات،ﻣﺻر،ﺗﺳو اﻟﺧدﻣﺎتﻫﺎﻧﻲ اﻟﺿﻣور، (ﺷﯾر اﻟﻌﻼق،  - 
  . 2002دار واﺋﻞ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ، ﻋﻣﺎن، اﻷردن،  .ﺗﺳو اﻟﺧدﻣﺎتﻫﺎﻧﻲ ﺣﺎﻣد اﻟﺿﻣور،    - 
  .3002،اﻟرا(ﻌﺔ،دار واﺋﻞ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ،اﻷردن،اﻟط(ﻌﺔ ﺗﺳو اﻟﺧدﻣﺎتﻫﺎﻧﻲ ﺣﺎﻣد اﻟﺿﻣور،  -
،دار أﻣﺟــــد ﻟﻠﻧﺷــــر أﺛــــر إدارة ﻋﻼﻗــــﺎت اﻟزــــون إﻟــــﻰ اﻟــــوﻻء اﻟزــــوﻧﻲﻫ( ــــﺔ ﺣﻣﯾــــد ﻋﺑ ــــد اﻟﻧﺑــــﻲ اﻟطــــﺎﺋﻲ، - 
  .8102واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن،اﻷردن، 
،اﻟط(ﻌـــﺔ (ﻋﻧﺎﺻـــر اﻟﻣـــزﺞ اﻟﺗﺳـــوﻘﻲ ﻋﺑ ـــر اﻻﻧﺗرﻧـــت)اﻟﺗﺳـــو اﻹﻟﻛﺗروﻧ ـــﻲ ﯾوﺳـــﻒ أﺣﻣـــد أﺑ ـــو ﻓ ـــﺎرة ، - 
 . 2102ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوزﻊ،ﻋﻣﺎن،اﻷردن، اﻟرا(ﻌﺔ،دار واﺋﻞ
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،أطروﺣﺔ أﺛر وظﺎﺋﻒ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﻌزز ﻓﺎﻋﻠﺔ اﻟﺑﻧوك وHﻔﺎﺋﺗﻬﺎأﺣﻣد ﻓﺗﺣﻲ ﷴ اﻟﺣﯾث، - 






دراﺳﺔ ﻣﯾداﻧ#ﺔ ):ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋﻠﻰ اﺳﺗراﺗﯾﺟﺎت اﻟﻣزﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲﺗﺄﺛﯾر ﺑن اﻟ(ﺎر ﻣوﺳﻰ، - 
،أطروﺣﺔ دﺗوراﻩ ﻏﯾر ﻣﻧﺷورة،ﻠ#ﺔ اﻟﻌﻠوم اﻻﻗﺗﺻﺎد#ﺔ واﻟﺗﺟﺎرﺔ ((ﺎﻟﻣﻧطﻘﺔ اﻟﺻﻧﺎﻋ#ﺔ ﻟوﻻ#ﺔ ﺑرج ﺑوﻋررﺞ
  .6102/5102وﻋﻠوم اﻟﺗﺳﯾﯾر،ﺟﺎﻣﻌﺔ ﷴ ﺑوﺿ#ﺎف اﻟﻣﺳﯾﻠﺔ ،اﻟﺟزاﺋر،
ﻣذرة ﻣﻣﻠﺔ ﻟﻧﯾﻞ ﺷﻬﺎدة وﻧﻲ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﻣﺻرﻓﺔ، دور ﻧظﺎم اﻟدﻓﻊ اﻹﻟﻛﺗر زﻫﯾر زواش، - 
 . 1102اﻟﻣﺎﺟﺳﺗﯾر ﻓﻲ اﻟﻌﻠوم اﻻﻗﺗﺻﺎد#ﺔ،ﺟﺎﻣﻌﺔ أم اﻟﺑواﻗﻲ،اﻟﺟزاﺋر،
دراﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻗطﺎع ﺑرد واﻻﺗﺻﺎﻻت ﻓﻲ )اﻟﺗﺳو ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻌﻣوﻣﺔ ﻋﺑد اﻟﻘﺎدر ﺑراﻧ#س، - 
  .7002-6002وﻋﻠوم اﻟﺗﺳﯾﯾر،ﻏﯾر ﻣﻧﺷورة،اﻟﺟزاﺋر،أطروﺣﺔ دﺗوراﻩ،ﻠ#ﺔ اﻟﻌﻠوم اﻻﻗﺗﺻﺎد#ﺔ ،(اﻟﺟزاﺋر
  :اﻟﻣﺟﺎﻻت واﻟدورﺎت    .III
،ﻣﺟﻠﺔ إدارة  ،ﻣرز اﻟﺗوﺛﯾ_ واﻟ(ﺣوث اﻹدارﺔ، اﻟﻌدد  واﻗﻊ وآﻓﺎق اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ(ﺎﺷﻲ ،أﺣﻣد  - 
  .3002، اﻟﺟزاﺋر،(62)
ﺗﺧطU ﻣوارد اﻟﻣﺷروع ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ أﻣﺛﻠﺔ ﺧﻠ ﻗﻣﺔ ﻓﻲ  ﺑرﻣﺟﺎتأﺛر اﺳﺗﺧدام أﺣﻣد ﻋﻠﻲ وآﺧرون ، - 
،اﻟﻌدد (7)،اﻟﻣﺟﻠﺔ اﻷردﻧ#ﺔ ﻓﻲ إدارة اﻷﻋﻣﺎل ،اﻟﻣﺟﻠد اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻷردﻧﺔ 
  .1102،ﻋﻣﺎن،اﻷردن،(1)
ﯾﺋﺔ اﻟﺗﻧظﻣﺔ وﻣﺗطﻠﺎت ﺗطﺑﯾ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ظﻞ اﺧﺗﻼف اﻟﺑإ#ﻣﺎن ﺻﺎﻟﺢ ﺣﺳن ﻋﺑد اﻟﻔﺗﺎح،  - 
،اﻟﻘﺎﻫرة،ﻣﺻر (1)،اﻟﻌدد(82)،اﻟﻣﺟﻠﺔ اﻟﻌر7#ﺔ ﻟﻺدارة،اﻟﻣﺟﻠدطﺑﻌﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت واﻟﻣﺳﺗوﺎت اﻟﺗﻧظﻣﺔ ﺑﻬﺎ
  .8002ﯾوﻧﯾو،
، دورﺔ ﺗﺣدﺎت اﻟﺣHوﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟدول اﻟﻧﺎﻣﺔﺛﺎﺋر ﺧﺎﻟد ﻋﺑد اﻟﺣﻣﯾد، ﻓواز اﻟﻘرﻋﺎن،  - 
  .1102، ﻣﺳﻘg،ﺳﻠطﻧﺔ ﻋﻣﺎن، ﺳﺑﺗﻣﺑر (721)اﻹدارﺔ،ﻣﻌﻬد اﻹدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ، ،اﻟﻌدد 
اﺳﺗﻌﻣﺎل ﺗﺣﻠﯾﻞ  رﺣﺔ اﻟزون Hﺄداة إﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ ﻓﻲ إدارة ﻋﻼﻗﺔ اﻟزون وﺗﺣﻘﯾ ﺣﺎﺗم  رم ﺎظم،  - 
 .4102،اﻟﻌراق،( 03)،اﻟﻌدد ( 7)،ﻣﺟﻠﺔ اﻟﻐرA ﻟﻠﻌﻠوم اﻻﻗﺗﺻﺎد#ﺔ واﻹدارة،اﻟﻣﺟﻠداﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﺔ
دراﺳــﺔ )اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﺔ ﻓﻲ ﻗـطـﺎع اﻟﺗـﺄﻣـﯾـن ﻣـدﺧـﻞ ادارة اﻟـﺟـودة اﻟـﺷـﺎﻣـﻠـﺔ ﻟـﺗـﺣـﺳـﯾن اﻟـﻘـدرة ﺧـطـﯾـب ﺧـﺎﻟـد، - 
،ﻣـﺟـﻠﺔ أﺑـﺣـﺎث اﻗـﺗـﺻـﺎدﯾـﺔ وٕادارﺔ ،ـﻠـﯾـﺔ اﻟﻌـﻠوم اﻻﻗـﺗﺻـﺎدﯾـﺔ واﻟﺗـﺟـﺎرـﺔ (ﺣﺎﻟﺔ ﺷرHﺎت اﻟﺗﺄﻣﯾن ﻓﻲ اﻟﺟـزاﺋـــر
  . 1102،دﯾـﺳـﻣـﺑــر( 01)وﻋـﻠــوم اﻟﺗﺳﯾﯾر،(ﺳرة ،اﻟﺟزاﺋر، اﻟـﻌــدد 
ﻣﺗطﻠﺎﺗﻬﺎ وﻣﺷHﻼﺗﻬﺎ ﻣن وﺟﻬﺔ ﻧظر اﻟﻣﺗﺧﺻﺻﯾن ﻓﻲ ) :ﺔ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧر7ﺣﻲ ﻣﺻطﻔﻰ ﻋﻠ#ﺎن، - 
، ﻣﺟﻠﺔ ﻣﺗ(ﺔ (-اﻷردن-اﻹدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ  وٕادارة اﻷﻋﻣﺎل وﻧظم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻹدارﺔ ﻓﻲ ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺑﻠﻘﺎء اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ 
    .1102،ﻋﻣﺎن،اﻷردن، ﻧوﻓﻣﺑر (20)، اﻟﻌدد (71)اﻟﻣﻠك ﻓﻬد اﻟوطﻧ#ﺔ، اﻟﻣﺟﻠد 
،ﻣﺟﻠﺔ اﻟﻘﺎدﺳ#ﺔ ﻟﻠﻌﻠوم  ة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ Hﻔﺎءة اﻟﻌﻣﻠﺎت اﻹدارﺔأﺛر ﺗطﺑﯾ اﻹدار زرزار اﻟﻌ#ﺎﺷﻲ ، - 






دور اﻟﺣHوﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗﺳU اﻹﺟراءات اﻹدارﺔ Hﻣﺎ ﯾراﻫﺎ ﺳﻌود ﺑن ﺳﻠﻣﺎن ﺑن ﻣطر اﻟﻧﺑﻬﺎﻧﻲ،  - 
، (721)، دورﺔ اﻹدارA، ﻣﻌﻬد اﻹدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻣﺳﻘg، اﻟﻌدد ﺎنﻣوظﻔوا Hﻠﺔ اﻟﻌﻠوم اﻟﺗطﺑﻘﺔ ﻓﻲ ﺳﻠطﻧﺔ ﻋﻣ
  .1102ﺳﻠطﻧﺔ ﻋﻣﺎن، ﺳﺑﺗﻣﺑر 
، دورﺔ ﺗﺟرﺔ ﺑﻠدﺔ ﻣﺳﻘU ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﺗﻧﻣﺔ اﻟرﻗﻣﺔﻋﺑد اﻟﺣ#م ﺑن أﺣﻣد اﻟﻔﺎرﺳﻲ ، - 
 .1102،د#ﺳﻣﺑر (721)اﻹدارA،ﻣﻌﻬد اﻹدارة ﻣﺳﻘg ،ﺳﻠطﻧﺔ ﻋﻣﺎن ،اﻟﻌدد 
ﻣﺟﻠﺔ ﻠ#ﺔ ﺗﺳو اﻟﺧدﻣﺎت وأﺛرﻫﺎ ﻋﻠﻰ رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء،ن وﻟﯾد اﻟﺣﺳﯾن،ﻋﺑد اﻟﻧﺎﺻر ﻋﻠك ﺣﺎﻓi ،ﺣﺳ -
 . 1102، اﻟﻌراق،(8)اﻟﻣﺄﻣون اﻟﺟﺎﻣﻌﺔ، اﻟﻌدد 
ﺗﺄﺛﯾر اﻟﻣﻌوﻗﺎت ﺗطﺑﯾ اﻹدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻠﻰ وظﺎﺋﻒ إدارة ﻋﻼﻗﺎت  ﻋذاب ﺧوﻟﺔ راﺿﻲ، - 
ﻓﻲ ﻣﺣﺎﻓظﺔ اﻟﻘﺎدﺳ#ﺔ،ﻣﺟﻠﺔ دراﺳﺔ اﺳﺗطﻼﻋ#ﺔ ﻵراء ﻋﯾﻧﺔ ﻣن ﻣوظﻔﻲ ﻣﺻرف اﻟراﻓدﯾن اﻟﺟﺎﻧب اﻷ#ﻣن اﻟﻌﻣﻼء،
  .5102، (2)،اﻟﻌدد (5)اﻟﻣﺛﻧﻰ ﻟﻠﻌﻠوم اﻻﻗﺗﺻﺎد#ﺔ واﻹدارﺔ،ﻣﺟﻠد 
واﻗ ـــــﻊ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ ـــــﺔ ﻓ ـــــﻲ اﻟﻣؤﺳﺳـــــﺎت اﻟﺧدﻣ ـــــﺔ وٕاﻣHﺎﻧ ـــــﺔ ﻋرو(ـــــﺔ رﺷـــــﯾد،ﻋﺑد اﻟرﺿـــــﺎ ﻧﺎﺻـــــر،  - 
 .4102ﺟوﻠ#ﺔاﻟﻌراق،،(73)اﻟﻌدد ،(02)،اﻟﻣﺟﻠد ،ﻣﺟﻠﺔ اﻟﻌﻠوم اﻻﻗﺗﺻﺎد#ﺔ(ﺑﻠدﺔ اﻟﺻرة دراﺳﺔ ﺣﺎﻟﺔ:)ﺗطﺑﻘﻬﺎ
اﻟﺣHوﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ وﺗﺄﻣﯾن ﺧدﻣﺎت وأداء ﻣﺗﻣﯾز ﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻞ اﻹدارة ﻟﯾث ﺳﻌد ﷲ ﺣﺳﯾن اﺑراﻫ#م،  - 
  .4002، د#ﺳﻣﺑر (20)،اﻟﻌدد (42)،اﻟﻣﺟﻠﺔ اﻟﻌر7#ﺔ ﻟﻺدارة،اﻟﻣﺟﻠد اﻟﻌﺎﻣﺔ،إﻣHﺎﻧﺎت وﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺗطﺑﯾ
،ﻣط(ﻌﺔ (4)ﻣﺟﻠﺔ ﺷؤون اﺳﺗراﺗﯾﺟ#ﺔ ،اﻟﻌدد أﻫﻣﺔ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﻋﺻر اﻟﻌوﻟﻣﺔ،ﻣﺣﺳن اﻟﻧدوA، -
   . 1102اﻟﻣﻐرب،اﻟﺧﻠﯾﺞ اﻟﻌر7ﻲ،
ﻣﺳﺗوX اﺳﺗﺧدام أدوات ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل وأﺛرﻩ ﻋﻠﻰ اﻷداء ﷴ ﻧور ﺻﺎﻟﺢ اﻟﺟدا#ﺔ، - 
 (4)،اﻟﻣﺟﻠﺔ اﻷردﻧ#ﺔ ﻓﻲ إدارة اﻷﻋﻣﺎل،اﻟﻣﺟﻠد اﻟﺗﻧظﻣﻲ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻷردﻧﺔ اﻟﻣﺳﺎﻫﻣﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ
  .8002،اﻷردن،(2)،اﻟﻌدد 
، (دراﺳﺔ اﺳﺗطﻼﻋﺔ)ﻧوﻋﺔ اﻹدارة واﻟﺣHوﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟم اﻟرﻗﻣﻲ ﻧﺎﺋﻞ اﻟﻌواﻣﻠﺔ،ﻋﺑد اﻟﺣﺎﻓi،  - 
   .3002،اﻟرﺎض،( 2)،اﻟﻌدد (50)ﻣﺟﻠﺔ اﻟﻌﻠوم اﻹدارﺔ  ،ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻣﻠك ﺳﻌود،اﻟﻣﺟﻠد 
 : اﻟﻣﻠﺗﻘﺎت واﻟﻣؤﺗﻣرات  .VI
، ورﻗﺔ (ﺣﺛ#ﺔ ﻣﻘدﻣﺔ ﻓﻲ واﻗﻊ وآﻓﺎق:ﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﺔ ﻓﻲ اﻟﻘﺎﻧون اﻟﺟزاﺋر@ ﻧظﺎم أﺣﻣد ﻋﻣراﻧﻲ وآﺧرون ،   - 
اﻟﻣﻔﺎﻫ#م واﻟﺗﺷرﻌﺎت )اﻟﻣؤﺗﻣر اﻟﺳﺎدس ﻟﺟﻣﻌ#ﺔ اﻟﻣﺗ(ﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣول اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗ#ﺔ اﻵﻣﻧﺔ 
  .0102أﻓرﻞ ، 7-6، اﻟرﺎض، اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﺳﻌود#ﺔ ،(واﻟﺗطﺑ#ﻘﺎت
رؤﺔ )  وﻣﺳﺗﻘﺑﻞ اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺑﯾﺋﺎت اﻻﻓﺗراﺿﺔﺧﺎﻟد ﺻﻼح ﺳﻌﯾد ﻋﺑد اﻟﻣﺟﯾد ، - 
، إﻣﺎرة اﻟﻣﻧطﻘﺔ اﻟﺷرﻗ#ﺔ،وزارة اﻟداﺧﻠ#ﺔ،اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ ﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟﺛﺎﻟث ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ#ﺔ (ﺎﻟﻣﻧطﻘﺔ اﻟﺷرﻗ#ﺔ،(اﺳﺗﺷراﻓﺔ






،ورﻗﺔ (ﺣﺛ#ﺔ ﻣﻘدﻣﺔ ﻓﻲ (اﻟﺗﺣدﺎت وﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺗطﺑﯾ:)اﻟﺣHوﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﺑد ﷲ ﻋﺑد اﻟرﺣ#م اﻟﻛﻧدA،  - 
  .5002اﻟﻣؤﺗﻣر اﻟدوﻟﻲ ﺣول اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗ#ﺔ اﻟﻘﺎﻧوﻧ#ﺔ ﻓﻲ اﻟ(ﻼد اﻟﻌر7#ﺔ، ﻟﺑﻧﺎن، ﺑﯾروت، د#ﺳﻣﺑر،
،اﻟﻣﻠﺗﻘﻰ اﻟﻌﻠﻣﻲ ،إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻣﻼء،ﻧﻣوذج ﻟﺗطﺑﻘﺎت ذHﺎء اﻷﻋﻣﺎل ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺎﻧﻊ ﻓﺎطﻣﺔ - 
: ت اﻟدوﻟ#ﺔ أ#ﺎماﻟدوﻟﻲ اﻟﺧﺎﻣس ﺣول اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻻﻓﺗراﺿﻲ واﻧﻌﺎﺳﺎﺗﻪ ﻋﻠﻰ اﻗﺗﺻﺎد#ﺎ
  .0102اﻟﺷﻠﻒ،اﻟﺟزاﺋر،11/70/6
ﻻﺗﺣﺎد  32،اﻟﻣؤﺗﻣر (ﺧطوة ﻧﺣو إرﺳﺎء اﻟﻣﻌرﻓﺔ ) ﻣﺷروع اﻟﺣHوﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﺎﻟﺟزاﺋرﻣﻘﻧﺎﻧﻲ ﺻﺑرﻧﺔ،  - 
اﻟﻌر7ﻲ ﻟﻠﻣﺗ(ﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت،اﻟﺣوﻣﺔ واﻟﻣﺟﺗﻣﻊ واﻟﺗﻛﺎﻣﻞ ﻓﻲ ﺑﻧﺎء اﻟﻣﺟﺗﻣﻌﺎت اﻟﻣﻌرﻓ#ﺔ 
  . 2102ﻧوﻓﻣﺑر  -02- 81،ﻗطر،اﻟدوﺣﺔاﻟﻌر7#ﺔ،
،اﻟﻣؤﺗﻣر اﻟﺳﺎدس ﻟﺟﻣﻌ#ﺔ ﻣﺗ(ﺎت  ،اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ اﻟﻶﻣﻧﺔ ﻟﻠﺣHوﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﻣﻧﺎل ﷴ اﻟﺣﻧﺎوA  - 
  .0102أﻓرﻞ  7-6واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺳﻌود#ﺔ ﺣول ﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﻔﺎﻫ#م واﻟﺗﺷرﻌﺎت واﻟﺗطﺑ#ﻘﺎت،اﻟرﺎض،
 :اﻟﺗﻘﺎرر واﻟﻣﻧﺷورات واﻟﺟراﺋد اﻟرﺳﻣﺔ   .V
ﺑرﻧﺎﻣﺞ اﻟﺟزاﺋر اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ، ﺗﻛﻧوﻟوﺟ#ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎل اﻟﺟﻣﻬورﺔ اﻟﺟزاﺋرﺔ اﻟد#ﻣﻘراط#ﺔ،،وزارة  -
 .8002د#ﺳﻣﺑر  اﻟﻠﺟﻧﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ#ﺔ،،3102
،اﻟﺟردة اﻟرﺳﻣ#ﺔ ﻟﻠﺟﻣﻬورﺔ  85،اﻟﻣﺎدة 9002اﻟﺟﻣﻬورﺔ اﻟﺟزاﺋرﺔ اﻟد#ﻣﻘراط#ﺔ ،ﻗﺎﻧون اﻟﻣﺎﻟ#ﺔ ﻟﺳﻧﺔ  -
 .8002ﻓﺑراﯾر ﺳﻧﺔ  01،47اﻟﺟزاﺋرﺔ ،اﻟﻌدد رﻗم 
اﻟﻣﺗﻌﻠ_ ﺑﺗﺣدﯾد اﻟﻘواﻋد اﻟﻌﺎﻣﺔ اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ  40- 51اﻟد#ﻣﻘراط#ﺔ،ﻗﺎﻧون اﻟﻘﺎﻧون رﻗم اﻟﺟﻣﻬورﺔ اﻟﺟزاﺋرﺔ  - 
ﻓﺑراﯾر ﺳﻧﺔ  01، 60(ﺎﻟﺗوﻗ#ﻊ واﻟﺗﺻدﯾ_ اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﯾن،اﻟﺟردة اﻟرﺳﻣ#ﺔ ﻟﻠﺟﻣﻬورﺔ اﻟﺟزاﺋرﺔ، اﻟﻌدد 
  .5102
ﻟﺟردة اﻟرﺳﻣ#ﺔ اﻟﻣﺗﻌﻠ_ (ﻌﺻرﻧﺔ اﻟﻌداﻟﺔ ، ا 40- 51اﻟﺟﻣﻬورﺔ اﻟﺟزاﺋرﺔ اﻟد#ﻣﻘراط#ﺔ، ﻗﺎﻧون اﻟﻘﺎﻧون رﻗم  - 
 .5102ﻓﺑراﯾر ﺳﻧﺔ  01،60ﻟﻠﺟﻣﻬورﺔ اﻟﺟزاﺋرﺔ، اﻟﻌدد 
 : اﻟﻣﻠﻔﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ واﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  .IV
ﻣﺎA  41ﺗم اﻟﺗﺻﻔﺢ ﺑﺗﺎرﺦ  .yevruS-labolG/su-ne/bkvoge/gro.nu.3napnu//:ptthاﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ  -
 .5102
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  (2: )ﻣﻠﺣ رﻗماﻟ
  ﻦــﻤﻴـــــــــــــــــــــﺔ اﶈﻜــــــﺎﺋﻤـــــــــــــــــــــــــﻗ
  ﺔ ــــــــــﻌــــﺎﻣـــــــــــــــــــــــــــــاﳉ  ﻮر ــــــــــــﺪﻛﺘـﺐ اﻟـــــــﻢ وﻟﻘــــــــــــاﺳ
  ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺑﺴﻜﺮة   ﻋﺒﺪ اﻟﻮﻫﺎب ﺑﻦ ﺑﺮﻳﻜﺔ 
  ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺑﺴﻜﺮة  ﺣﺠﺎزي اﲰﺎﻋﻴﻞ
  ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺑﺴﻜﺮة  ﻗﺮﻳﺸﻲ ﷴ 
  ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺑﺴﻜﺮة  ﻣﻮﺳﻲ ﺳﻬﺎم 
  ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻣﺴﺘﻐﺎﱎ  وﻫﻴﺒﺔ ﻣﻘﺪم
  (اﻷردن)ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺒﻠﻘﺎء  ﷴ ﻋﺒﺪ اﻟﺮزاق
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  (3)اﻟﻣﻠﺣ رﻗم 
  
  
  ﺟﺎﻣﻌﺔ ﷴ ﺧﺿر ﺳرة
  ﻠﺔ اﻟﻌﻠوم اﻻﻗﺗﺻﺎدﺔ واﻟﺗﺟﺎرﺔ
 وﻋﻠوم اﻟﺗﺳﯾﯾر
                                                                            
   ﺎﻧﺔ اﻟﺣثــــاﺳﺗﺑ
  
  ،....، اﻷﺧت اﻟﻔﺎﺿﻠﺔ...اﻷخ اﻟﻔﺎﺿﻞ
  اﻟﺳﻼم ﻋﻠم ورﺣﻣﺔ ﷲ ورﺎﺗﻪ ،،،، 
  
ﺳرﻧﺎ أن ﻧﺿﻊ ﺑﯾن أﯾدم ﻫذﻩ اﻹﺳﺗ,ﺎﻧﺔ اﻟﺗﻲ ﺻﻣﻣت ﻟﺟﻣﻊ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﻠدراﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﻧﻘوم ﺑﺈﻋدادﻫﺎ ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻋﻠﻰ      
دراﺳـﺔ ﻣﯾداﻧـﺔ ": ﻗــــــــــــــطﺎع اﻟﺧـدﻣﺎت ﺗرﻗ ــــــــــــــــــﺔواﻗـﻊ وآﻓـﺎق ﺗطﺑﯾـ8 اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧـﺔ ﻓـﻲ " درﺟﺔ اﻟدﺗوراﻩ ﻓﻲ ﻋﻠوم اﻟﺗﺳـﯾﯾر ، ,ﻌﻧـوان 
  .-وﻻﺔ ,ﺳرة-ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ  ﻟﻣﺟﻣوﻋﺔ
وﻣــدE اﻻﺳــﺗﻔﺎدة ﻣــن   وﺗﻬــدف ﻫــذﻩ اﻟدراﺳــﺔ إﻟــﻰ اﻟﺗﻌــرف ﻋﻠــﻰ ﻋــن درﺟــﺔ ﺗطﺑﯾــ8 اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧــﺔ ﻓــﻲ اﻟﻣؤﺳﺳــﺎت اﻟﺧدﻣــﺔ     
ﺎﻹﺟﺎ,ـﺔ ﻋﻠـﻰ وﻧظرا ﻷﻫﻣﺔ رأم ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل ، ﻧﺄﻣﻞ ﻣـﻧم اﻟﺗﻛـرم ,.ﺎت اﻟزﺎﺋنﻋﻼﻗو ﺗطﺑﻘﺎﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوE إدارة ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺧدﻣﺔ 
أﺳــﺋﻠﺔ اﻹﺳــﺗ,ﺎﻧﺔ ﺑدﻗــﺔ، ﺣﯾــث أن ﺻــﺣﺔ اﻟﻧﺗــﺎﺋﺞ ﺗﻌﺗﻣــد ﺑدرﺟــﺔ ﺑﯾــرة ﻋﻠــﻰ ﺻــﺣﺔ إﺟــﺎﺑﺗﻛم ، ﻟــذﻟك ﻧﻬﯾــب ,ــم أن ﺗوﻟــوا ﻫــذﻩ اﻹﺳــﺗ,ﺎﻧﺔ 
   .اﻫﺗﻣﺎﻣم، ﻓﻣﺷﺎرﺗﻛم ﺿرورMﺔ ورأم ﻋﺎﻣﻞ أﺳﺎﺳﻲ ﻣن ﻋواﻣﻞ ﻧﺟﺎﺣﻬﺎ
  .ﻲ ﻓﻘQوﻧﺣطم ﻋﻠﻣﺎ أن ﺟﻣﻊ إﺟﺎ,ﺎﺗﻛم ﻟن ﺗﺳﺗﺧدم إﻻ ﻷﻏراض اﻟ,ﺣث اﻟﻌﻠﻣ     
 
  .وﻓﻲ اﻷﺧﯾر ﺗﻘﺑﻠوا ﻣﻧﻲ ﻓﺎﺋ اﻟﺗﻘدﯾر واﻹﺣﺗرام، وﺷرا ﻋﻠﻰ ﺗﻌﺎوﻧم ﻣﻌﻧﺎ    
  
  : اﻷﺳﺗﺎذ اﻟدﺗورإﺷراف  ﺗﺣت                                                                         :  اﻟﺎﺣﺛﺔﻣن إﻋداد 
  ن ﺑرMﺔ ﻋﺑد اﻟوﻫﺎبﺑ                                                                                     اﻟﻌﻣودRﻣﯾﻧﺔ 
  
  










  .واﻟوظﻔﺔ اﻟﺑﺎﻧﺎت اﻟﺷﺧﺻﺔ: اﻟﻘﺳم اﻷول
,ﻐرض  ،,ﺳرةاﻟﺧدﻣﺔ ﻟوﻻﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت  ﻟﻣوظﻔﻲواﻟوظﻔﺔ اﻟﺷﺧﺻﺔ  ﯾﻬدف ﻫذا اﻟﻘﺳم إﻟﻰ اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ ,ﻌض اﻟﺧﺻﺎﺋص     
ﻓﻲ اﻟﻣرﻊ اﻟﻣﻧﺎﺳب ( ×)ﻋﻠﻰ اﻟﺗﺳﺎؤﻻت اﻟﺗﺎﻟﺔ وذﻟك ﺑوﺿﻊ إﺷﺎرة  ﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ ﻓﻣﺎ ,ﻌد، ﻟذا ﻧرﺟو ﻣﻧم اﻟﺗﻛرم ,ﺎﻹﺟﺎ,ﺔ اﻟﻣﻧﺎﺳ,ﺔ
  .ﻻﺧﺗﺎرك
  أﻧﺛﻰ     ذر    :       اﻟﺟﻧس -1
  
  ﺳﻧﺔ 04ن ﻗﻞ ﻣأإﻟﻰ  03ﻣن                      ﺳﻧﺔ 03ﻗﻞ ﻣن أ   : اﻟﻌﻣر -2
  ﺳﻧﺔ ﻓﺄﻛﺛر 05ﻣن      ﺳﻧﺔ 05ﻗﻞ ﻣن أإﻟﻰ  04ن ﻣ                                            
 
    ﻟﺳﺎﻧس  ﺗﻘﻧﻲ ﺳﺎﻣﻲ  :اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲ -3
  دراﺳﺎت ﻋﻠﺎ    ﻣﻬﻧدس  
 
 (ﻣوظﻒ)ادارR                            ﻣدﯾر وﺣدة                                ﻓرع ﻣدﯾر                          :ﻣﺟﺎل اﻟوظﻔﺔ اﻟﺣﺎﻟﺔ - 4      
  ﻣدﯾر ﻋﺎم     ﻧﺎﺋب ﻣدﯾر                                                      رﺋس ﻣﺻﻠﺣﺔ                                                             
  
  ﺳﻧوات 01ﻗﻞ ﻣن أإﻟﻰ  5ﻣن      ﺳﻧوات 5ﻗﻞ ﻣن أ    :ﺳﻧوات اﻟﺧﺑرة -5
 ﺳﻧﺔ ﻓﺄﻛﺛر 5                 ﺳﻧﺔ  51إﻟﻰ أﻗﻞ ﻣن  01ن ﻣ                                                
                    
   ﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎE ط  – 6
  ﻣﺟﺎل اﻻﺗﺻﺎﻻت                  ﻣﺟﺎل اﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺎت                               اﻟﺑﻧﻲﻣﺟﺎل                                 
    
  ﻔﻧﺎدقﻣﺟﺎل اﻟ                                   ﺳﺎﺣﺔﻣﺟﺎل اﻟ 
   
  








  اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  : اﻟﻘﺳم اﻟﺛﺎﻧﻲ
ﻓﻲ اﻟﻣرﻊ ( ×)واﻟﻣرﺟو وﺿﻊ ﻋﻼﻣﺔ  ،وﻻﺔ ﺳرةﺑ ﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﺎﺗطﺑﯾ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  ﻣﺳﺗوE ﻓﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻌ,ﺎرات اﻟﺗﻲ ﺗﻘس 
  .اﻟﻣﻧﺎﺳب ﻻﺧﺗﺎرك
اﻟر
  ﻗم
















  ﻗﻠﯾﻠﺔ 
ﻏﯾر 
  ﻣﺗوﻓر 
  ﺗوﻓر ﻣﺗطﻠﺎت اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ .أوﻻ 
  اﻟﻣﺎدﺔ اﻟﻣﺗطﻠﺎت  .أ 
            . (اﻧﺗرﻧت)،(اﻛﺳﺗراﻧﺎت)،(اﻧﺗراﻧﺎت) داﺧﻠﺔﺷ,ﺎت اﺗﺻﺎل ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺗوﻓر ,  1
            .اﻟﻣﻧﺎﺳ,ﺔ ﻟﺗطﺑﯾ8 اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ أﺣدث أﺟﻬزة اﻟﺣﺎﺳب اﻵﻟﻲ وﻣﻠﺣﻘﺎﺗﻪ ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺗوﻓر ,  2
            .ﺑﺎﻧﺎت اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺗطﺑﯾ8 اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﻗواﻋد  ,ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔﺗﺗوﻓر   3
            .أﻧظﻣﺔ ﺣﻣﺎﺔ آﻟﺔ ﻣﺗطورة ﻟﺣﻣﺎﺔ اﻟﺑﺎﻧﺎت و اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت   اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰﺗﺗوﻓر   4
            .ﺗﺗوﻓر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺑراﻣﺞ ﻻﺳﺗﻌﺎدة اﻟﺑﺎﻧﺎت  5
            .ﻓﻲ أﻛﺛر ﻣن ﻣﺎن اﻻﺗﺻﺎلﺷ,ﺎت ﻟﻣﺧﺗﻠﻒ أﻧواع  ﺗوﻓر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻧﺎﻓذ اﻻﺗﺻﺎل 6
  اﻟﻣﺗطﻠﺎت اﻟﺷرﺔ   .ب 
            .ﻟﺗطﺑﯾ8 اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ...(ﻣﻬﻧدﺳﯾن،)ﯾﺗوﻓر ,ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻣﺎل ﻟدﯾﻬم ﻣﻬﺎرات ﻓﻧﺔ ﻋﺎﻟﺔ ﻣن   1
            ﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺑرﻣﺟون ﻟﺗﺻﻣم اﻟﺑراﻣﺞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟﺧﺎﺻﺔ ,ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻷﻋﻣﺎل اﻹدارMﺔﯾﺗوﻓر ﻓ  2
            .,ﺎﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻘﻧﺎت اﻟرﻗﻣﺔ اﻟﺣدﯾﺛﺔ  ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﯾﺗم اﻟﻘﺎم ﺑدورات ﺗدرMﺑﺔ  ﻟﻠﻌﺎﻣﻠﯾن   3
            .ﻣﺗﻠك اﻟﻌﻣﺎل اﻟﻣﻬﺎرات اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﻠﺗﺣم  ﻓﻲ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت   4
  .اﻟﻣﺎﻟﺔ اﻟﻣﺗطﻠﺎت  .ج 
            .ﻟﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ وﺗطوMرﻫﺎ  ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎﺗﻧﻔ8 اﻟﻣؤﺳﺳﺔ أﻛﺛر ﻣن   1
            ﻟدﻋم اﻟﻣﺎﻟﻲ اﻟﻛﺎﻓﻲ ﻟﺗوﻓﯾر اﻟﺑﻧﺔ اﻟﺗﺣﺗﺔ ﻟﻺدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ,ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﯾﺗوﻓر   2
  3
اﻻﺗﺻﺎل ﺎت ﺷ,زة اﻟﺣﺎﺳ,ﺎت اﻵﻟﺔ واﻟﺑرﻣﺟﺎت و ﺗﻣﻠك إدارة اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﯾزاﻧﺔ ﺎﻓﺔ ﻟﺻﺎﻧﺔ أﺟﻬ
  .ر,ﺎﺳﺗﻣرا
          
  4
ﻟﻠﻌﻣﺎل  ﻻﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻟﺗﻘدم ﺑراﻣﺞ ﺗدرMﺑﺔاﻟدﻋم اﻟﻣﺎﻟﻲ اﻟﻼزم ,ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﯾﺗوﻓر 
  .,ﺻﻔﺔ داﺋﻣﺔ
          
  .اﻟﻘﺎﻧوﻧﺔ واﻹدارﺔ   اﻟﻣﺗطﻠﺎت  .د 
            .ﻟواﺋﺢ ﺗﺿ,Q ﺗطﺑﯾ8 اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ,ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔﺗﺗوﻓر   1
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            .ﺿﺣﺔ ﺗﺗﻌﻠ8 ,ﺎﻟﺗﻌدﺎت ﻋﻠﻰ أﻣن وﺳﻼﻣﺔ  اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتﺗﻌﻠﻣﺎت واﺗوﻓر اﻹدارة اﻟﻌﻠﺎ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ   2
            .ﺗﺗوﻓر ﻗواﻧﯾن ﺗﻌﺎﻗب اﺧﺗراق اﻟﺑﺎﻧﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ   3
            .ﺗﻘوم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑوﺿﻊ اﻟﻠواﺋﺢ اﻟﻘﺎﻧوﻧﺔ ﻟﺗﺳﻬﯾﻞ اﻟﻌﻣﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ  4
  اﻟﺗﻧظﻣﺔ  اﻟﻣﺗطﻠﺎت  .ه 
            اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﺗﺗوﻓر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑﯾﺋﺔ ﻋﻣﻞ ﻣﻧﺎﺳ,ﺔ ﻟﺗطﺑﯾ8 اﻹدارة   1
            .ﻟﺗطﺑﯾ8 اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﺧﺎﺻﺔ  ﺗﻣﻠك اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ  2
            .اﻟﻛﺗروﻧﺎ  ﻣﺗﻌﺎﻣﻠﯾن ﻣﻌﻬﺎاﻟرQ ﻓﻲ ﺧﺎرﺟﺔ اﻟﺗﺻﺎﻻت اﻻدارة اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺷ,ﺎت ﺗﺳﺗﺧدم إ  3
            .ﺗﺳﺗﺧدم إدارة اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺷ,ﺎت اﻻﺗﺻﺎل اﻟداﺧﻠﺔ ﻓﻲ ﺗﻧﻔﯾذ اﻹﺷراف اﻟﯾوﻣﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﻞ   4

















  (وظﺎﺋﻒ اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ)اﻟﻌﻣﻠﺎت : ﺛﺎﻧﺎ 
  اﻟﺗﺧطM اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ   .أ 
            .ﺗﺳﺎﻋد اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ وﺿﻊ اﻷﻫدافﺗﻌﺗﺑر ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت رﯾزة أﺳﺎﺳﺔ   1
            .ﺗﺣرص اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻟﻧﺷر اﻟرؤﺔ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠﺔ  2
            .ﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  ﻟﺗﺳﻬﯾﻞ ﻋﻣﻠﺔ اﻟﺗﺧطQ  3
            .ﻘﯾ8 اﻷﻫدافﺗﻌﺗﺑر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت طرMﻘﺔ رﺋﺳﺔ ﻓﻲ اﺧﺗﺎر اﻟﺑداﺋﻞ ﻣن أﺟﻞ ﺗﺣ  4
  اﻟﺗﻧظم اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ   .ب 
            .ﯾﺗم اﻹﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ اﻟﺷ,ﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻋﻧد ﺗوزMﻊ اﻟﻣﻬﺎم ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﺎل ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  1
            .ﯾﺗم ﺗﺣدﯾد اﻟﻌﻼﻗﺎت ﺑﯾن اﻟﻌﻣﺎل ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ,ﺎﺳﺗﺧدام اﻟﺷ,ﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ   2
            .,ﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ اﻟداﺧﻠﺔﺗﺣدد اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﻣﺳؤوﻟﺎت ﻟﻛﻞ ﻋﻣﻠﺔ اﺳﺗﻧﺎدا ﻋﻠﻰ اﻟﺷ  3
  4
اﻻﺗﺻﺎل ﯾﺗم اﻟﺗﻧﺳﯾ8 ﺑﯾن أدوار اﻟﻌﻣﺎل ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ,ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﺷ,ﺎت 
  .(اﻻﻧﺗرﻧﺎت،اﻻﻧﺗرﻧﺗﺎﻻﻛﺳﺗراﻧﺎت)
          
  اﻟﻘﺎدة اﻹدارﺔ   .ج 
            .ﺗﻌﺗﺑر ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﺳﯾﻠﺔ أﺳﺎﺳﺔ ﺗﺳﺎﻋد اﻟﻣدﯾرMن ﻋﻠﻰ اﺗﺧﺎذ اﻟﻘرار  1
            .ﺗﻌﺗﺑر اﻟﺷ,ﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ رﯾزة أﺳﺎﺳﺔ ﻟﺗﻘﺎﺳم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺑﯾن اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  2
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           .ﺗﺳﺎﻋد ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ ﺗﻘﻠﯾﻞ اﻟوﻗت  اﻟﻼزم ﻻﺗﺧﺎذ اﻟﻘرار  3
            .ﺳﺗطﻊ   اﻟﻌﻣﺎل اﻹطﻼع  ﻋﻠﻰ ﺗﻌﻠﻣﺎت اﻟﻌﻣﻞ  اﻟﻛﺗروﻧﺎ  4
  اﻟرﻗﺎﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔ  .د 
           .ﺳﺳﺔ أﻧظﻣﺔ ﺣﺎﺳوﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﺗﻌطﻲ ﺗﻧﺑﯾﻬﺎ إﻟﻛﺗروﻧﺎ ﻋﻧد ﺣدوث أﺧطﺎء ﻓﻲ اﻟﻌﻣﻞﯾوﺟد ,ﺎﻟﻣؤ   1
           .ﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ أﻧظﻣﺔ رﻗﺎﺑﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﻟﺗﺻﺣﺢ اﻷﺧطﺎء ﻓﻲ اﻟﻌﻣﻞ دون ﺗدﺧﻞ ,ﺷرR   2
            .ﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ أﻧظﻣﺔ إﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻟﻠرﻗﺎ,ﺔ ﻋﻠﻰ اﻷﻧﺷطﺔ اﻟداﺧﻠﺔ ,ﺷﻞ ﻣﺳﺗﻣر  3
  ﻟﺧدﻣﺎت ﻗطﺎع ا :اﻟﺛﺎﻟــــــــث اﻟﻘﺳم
أﻣﺎم اﻟﻌ,ﺎرة اﻟﺗﻲ ( ×)، واﻟﻣرﺟو وﺿﻊ ﻋﻼﻣﺔ ﺑوﻻﺔ ,ﺳرة ,ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺳﺗوE اﻟﻧﺷﺎf اﻟﺧدﻣﻲ ﯾﻠﻲ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻌ,ﺎرات اﻟﺗﻲ ﺗﻘس ﻓﻣﺎ      
  .ﺗﻧﺎﺳب اﺧﺗﺎرك
















  ﻧظﺎم ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت: أوﻻ    
  اﻟواﺟﻬﺔ اﻷﻣﺎﻣﺔ   .أ 
            .ﺗﻘدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺧدﻣﺎت دون اﺗﺻﺎل ﻣﺎدR ﻣﻊ ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ  1
            .,ﺷﻞ ﻣﻔﻬوم ﻟﻠﻌﻣﺎل زﺎﺋنﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن اﻟ ﻹﺻﺎلﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت   2
            .ﻬﺎأﺛﻧﺎء ﺗﻘدﻣ ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔوﻟوﺟﺎ ﻟدﻋم ﺟﻬود ﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺳﺗوE ﻋﺎﻟﻲ ﻣن اﻟﺗﻛﻧ  3
            .ﺳرMﻊ و ﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻟﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ,ﺷﻞ دﻗﯾ8   5
            .ﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻘﻧﺎت ﻟﺗﻘﻠﯾﻞ اﻟﻣدة اﻟﻣﺳﺗﻐرﻗﺔ ﻟﺧدﻣﺔ اﻟزون   6
  .اﻟواﺟﻬﺔ اﻟﺧﻠﻔﺔ  .ب 
            .ﻟزﺎﺋنﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻘﻧﺎت ﻟﻣﻧﻊ ﺣﺻول ﻣﺷﺎﻛﻞ ﻣﻊ ا  1
            .ﺗﻘوم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑﺈﺟراء ﻋﻣﻠﺎت ﺗﺣدﯾث وﺗطوMر ﺟوﻫرMﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ   2
            .ﺗﺗوﻓر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻧظﺎم ﺗداول اﻟﺷﺎوR وﻣﺗ,ﺎﻋﺗﻬﺎ  3
  4
ﺗوﻓر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑراﻣﺞ  ﻣﺗﺧﺻﺻﺔ ﻟﻣﺗﺎ,ﻌﺔ ﻣﺳﺗﻣرة ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻠزﺎﺋن ﻋن طرM8 اﻟﻣوﻗﻊ 
  . اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ
          
  (اﻟﻣزﺞ اﻟﺗﺳوﻘﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت) ﺗﺳو اﻟﺧدﻣﺎت : ﺛﺎﻧﺎ 
  (ﺗرﯾز ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ)اﻟﻣﻧﺗﺞ  .أ 
            .ﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  ﻟﻌرض ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ,ﺷﻞ أﻓﺿﻞ  1
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            .ﺳﺎﻋد اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋﻠﻰ ﺻﻧﺎﻋﺔ ﺧدﻣﺎت ﺟدﯾدة   2
            .ﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻌزMز اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ,ﺎﺳﺗﺧدام  ﺗﻛﻧوﻟو   3
            .ﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻻﺳﺗطﻼع اﻟزﺎﺋن ﻋن ﺗﺻﻣم ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ  4
  ﺗﺳﻌﯾر اﻟﺧدﻣﺎت   .ب 
  1
ﺗﻘوم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑﺟﻣﻊ اﻟﺑﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن اﻷﺳواق اﻟﻣﺳﺗﻬدﻓﺔ ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت ﻟﻣﻌرﻓﺔ ﺣدود 
  .اﻷﺳﻌﺎر اﻟﻔﻌﺎﻟﺔ
          
            .ﻟﻠﺳﻌر زون ول ﺣﺳﺎﺳﺔ اﻟﺗﻘوم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑدراﺳﺎت دﻗﻘﺔ ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت ﺣ  2
  3
اﻟذR ﺷﯾر إﻟﻰ اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﺗﺟﺎرMﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻛون ﻓﯾﻬﺎ ﻏﯾر )ﺗﻘوم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ,ﺎﺳﺗﺧدام اﻟﺗﺳﻌﯾر اﻟﻣرن 
,ﻣﻌﻧﻰ ﯾﺗﻐﯾر ﯾوﻣﺎ أو ﺣﺗﻰ ﻞ ﺳﺎﻋﺔ وﻫذا ﺣﺳب ﺗﻐﯾرات اﻟطﻠب،اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ (:) ﺛﺎﺑت
  (،اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ،ﻋواﻣﻞ أﺧرE 
          
 اﻹﺑدا   4
            .ﻋﺔ ﻓﻲ اﻟﺗﺳﻌﯾر ,ﺎﻋﺗﻣﺎدﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﺷ,ﺔ اﻻﻧﺗرﻧتﺗﻘوم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ,ﺎﺳﺗﺧدام اﻟطرق
  5
ﺗﻘوم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑﺗوﻓﯾر ﺗﻘﻧﺎت ﻣﺗطورة ورﻣﺟﺎت ﺗﻣن ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ ﻣن اﻟ,ﺣث ﻋن اﻷﺳﻌﺎر اﻟﻣﺗوﻓرة 
  .اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲﻋﺑر 
          
  ﺗوزﻊ اﻟﺧدﻣﺔ   .ج 
            .دﻣﺔ ﻊ اﻟﺧﺗوزM ﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ   1
  2
ﺳﺳﺔ ,ﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺧﺗﺻﺔ ﻓﻲ اﻧﺗﺎج واﻟﺗﺳوM8 اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﻻ ﺗﺳﺗﻌﯾن اﻟﻣؤ 
  .ﻣن ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﻣ,ﺎﺷرة ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت
          
  3
ﺗﺳﺗﻌﯾن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ,ﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺧﺗﺻﺔ ﻓﻲ اﻧﺗﺎج واﻟﺗﺳوM8 اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ  ﯾﺗم 
  .ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﻣ,ﺎﺷرة ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت
          
  ﺗروﺞ اﻟﺧدﻣﺔ   .د 
            .ﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  ﻟﻺﻋﻼن ﻋن ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳ  1
            .ﻋﺑر اﻟﺑرMد اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ واﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ  زﺎﺋنﻟﻠ إﺧ,ﺎرMﺔﻧﺷرات  ﺑﺈرﺳﺎلﺗﻘوم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ   2
            .ﻋﺑر ﺷ,ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت (اﻟﻣﺳﺎ,ﻘﺎت،ووﻧﺎت ،اﺧﺗ,ﺎرات) ﺗوﻓر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  أدوات ﺗﻧﺷQ اﻟﻣﺑﻌﺎت   3
             .ﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ زﺎﺋنﺟﯾدة ﻟﺟذب اﻟ إﻋﻼﻧﺔاﻟﻣﺑﻌﺎت ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺎدة  ﺗﻌﺗﺑر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻧﺷQ  4
            .اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑراﻣﺞ ﻟﻣﺧﺗﻠﻒ اﻟﺗﻘﻧﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﻣﻠﺔ اﻟﺑﻌﺔ ﻓروعﺳﺗﺧدم ﺗ  5
            .,ﺎﺳﺗﺧدام أﺣدث اﻟﺗﻘﻧﺎت اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ زﺎﺋنﺗﺣرص اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺗوطﯾد اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ  اﻟ  6
  اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺎدﺔ   .ه 
            .ﺗوﻓر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣوﻗﻊ اﻟﻛﺗروﻧﻲ دﯾﻧﺎﻣﻲ  1
            .ﺗﻘوم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ,ﺎﺳﺗﺧدام ﺗﻘﻧﺎت اﻟواﻗﻊ اﻻﻓﺗراﺿﻲ ﻣﺛﻞ اﻻﺳﺗﺧدام اﻟﻔﻌﺎل ﻟﻠﺻور واﻟرﺳوم  2
  3
,ﻔﺿﻞ اﺳﺗﺧدام اﻻﻧﺗرﻧت ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺣوﻟت اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺎدﺔ ﻣﺎﻧﺎ إﻟﻰ ﺑﯾﺋﺔ اﻓﺗراﺿﺔ  وﻣﺗﺎﺣﺔ 
  .ﻟزاﺋرR اﻻﻧﺗرﻧت ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟم
          
  ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ   .و 
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  1
ﻟﻠﺣﻔﺎh ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺗﻔﺎﻋﻠﺔ ﻣﻊ ......(اﻟﺑرMد اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ)ﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺧدﻣﺎت اﻻﻧﺗرﻧت
  .اﻟزﺎﺋن
          
            .ﻣﻊ ﻣزودR اﻟﺧدﻣﺔ ﻋﺑر اﻷﺟﻬزة واﻟﻣﻌدات واﻟﺑرﻣﺟﺎت اﻟزون ﯾﺗم  اﺗﺻﺎل   2
            .اﻟﺳﺎﻋﺔ ودون ﺗوﻗﻒ اﻟﺧدﻣﺔ واﻟزون ﻋﻠﻰ ﻣدارﻣزود ﻋﻼﻗﺎت ﺗﻔﺎﻋﻠﺔ ﺑﯾن  اﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﻓرﺗ  3
  4
ﻣزودوا اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت أﺧرE ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗوE اﻟﺧدﻣﺔ و ﻣزود ﻋﻼﻗﺎت ﺗﻔﺎﻋﻠﺔ ﺑﯾن  اﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﻓرﺗ
 .ﻋﻠﻰ ﻣدار اﻟﺳﺎﻋﺔ ودون ﺗوﻗﻒ اﻟﻌﺎﻟم
          
  (ﻋﻣﻠﺔ ﺗوﺻﯾﻞ وﺗﺳﻠم اﻟﺧدﻣﺔ)اﻟﻌﻣﻠﺎت  .ز 
            .ﺗﺻﺎل اﻟﺷﺧﺻﻲﺗﻘوم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑﺗوﺻﯾﻞ اﻟﺧدﻣﺔ ﻋﺑر ﺗﻘﻧﺎت اﻻﺗﺻﺎل اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﺑدﻻ ﻣن اﻻ  1
            .زون اﺳﺗﺑدﻟت ﻋﻧﺎﺻر ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ إﻟﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟذاﺗﺔ ﻘوم ﺑﻬﺎ اﻟ  2
            .ﻗﺎﻣت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ,ﺎﺳﺗﺑدال ,ﻌض اﻟﺧدﻣﺎت إﻟﻰ ﺧدﻣﺔ اﻟﻛﺗروﻧﺔ  3
            .زﺎﺋنﺗﻌﻣﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻋﺗﻣﺎد اﻟﻘﻧﺎة اﻟﺗﻘﻠﯾدﺔ ﻓﻲ ﺗوﺻﯾﻞ اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﻠ  4
            .زﺎﺋناﻋﺗﻣﺎد اﻟﻘﻧﺎة اﻻﻟﻛﺗروﻧﺔ ﻓﻲ ﺗوﺻﯾﻞ اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﻠ ﺗﻌﻣﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ  5
  زVﺎﺋنإدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟ: ﺛﺎﻧﺎ 
  1
ﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﺗوﻓرة ﻓﻲ ﻗواﻋد اﻟﺑﺎﻧﺎت ﻟﺻﺎﻏﺔ اﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ اﻟﺗﺳوM8 اﻟﻣوﺟﻬﺔ 
  .ﻧﺣو اﻟزون 
          
            . ﻟﺗﺳوﻘﺔاﻟ,ﺣوث ا ﺟراءاﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻹ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺳﺗﺧدم   2
            .,ﺎﺳﺗﻣرار زون ﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻟﻔﻬم ﺣﺎﺟﺎت اﻟ  3
            .ﻋن اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻬم زﺎﺋنﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻟﻣﻌرﻓﺔ ﻣدE رﺿﺎ اﻟ  4
            .ﺗﺳﺎﻋد ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ اﻻﺳﺗﺟﺎ,ﺔ ﻟردود أﻓﻌﺎل اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن  5
            . اﻷوﻓﺎء زﺎﺋنﺗﺳﺗﺧدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻟﺗﻘدم ,ﻌض اﻻﻣﺗﺎزات ﻟﻠ  6
            .ﺗﺣدث ﻗواﻋد اﻟﺑﺎﻧﺎت ﺑﻧﺗﺎﺋﺞ وﺗﻘﺎرMر ﻋﻣﻠﺎت اﻟﺑﻊ ,ﺻورة ﻣﺳﺗﻣرة  7
  8
ﺗﺣﺎﻓi اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺳرMﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ اﻟﺳﺟﻼت اﻟرﻗﻣﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺑراﻣﺞ ﺣﺎﺳوﺔ ﻣﻌدة ﻟﻬذا 
  .اﻟﻐرض
          
            .ﻘوم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑﺗوﺟﻪ رﺳﺎﺋﻞ ﺗﻌرMﻔﺔ ﻟﻠزون ﺣول اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﺑواﺳطﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتﺗ  9
            .ﺗﺳﺗﺟﯾب اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ,ﺳرﻋﺔ ﻷR اﺳﺗﻔﺳﺎرات أو ﺷﺎوE ﯾﺗﻘدم ﺑﻬﺎ اﻟزون   01
  ﺷﺎﻛرن ﻟﻛم ﺣﺳن ﺗﻌﺎوﻧم  




  طﺑﻌﺔ اﻟﻧﺷﺎ#  إﺳم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  اﻟرﻗم
  اﻟﺑﻧوك
  ﻣﺎﻟﻲ  ﺑﻧك اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺗﻧﻣﺔ اﻟرﻔﺔ  1
 ﻣﺎﻟﻲ  ﺑﻧك اﻟﻘرض اﻟﺷﻌﺑﻲ اﻟﺟزاﺋر   2
 ﻣﺎﻟﻲ  ﺑﻧك اﻟﺗﻧﻣﺔ اﻟﻣﺣﻠﺔ  3
 ﻣﺎﻟﻲ  ﺑﻧك اﻟﺑر ﺔ  4
 ﻣﺎﻟﻲ  ﺑﻧك اﻟﺧﺎرﺟﻲ اﻟﺟزاﺋر   5
 ﻣﺎﻟﻲ  ﺑﻧك اﻟﺗوﻓﯾر واﻻﺣﺗﺎ$  6
 ﻣﺎﻟﻲ  ﺑﻧك اﻟﺧﻠﯾﺞ 7
 ﻣﺎﻟﻲ  ﺑﻧك ﺳوﺳﺗﻲ ﺟﻧرال 8
 ﻣﺎﻟﻲ  ﺑﻧك اﻟوطﻧﻲ اﻟﺟزاﺋر  9
 ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎﻻت
 اﺗﺻﺎﻻت  اوردو 01
 اﺗﺻﺎﻻت  ﻣو4ﯾﻠس 11
 اﺗﺻﺎﻻت  ﺟﯾز  21
 اﺗﺻﺎﻻت  ﻣدﯾرﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻت 31
 اﻟوﺎﻻت اﻟﺳﺎﺣﺔ
 ﺳﺎﺣﺔ  و ﺎﻟﺔ ﻫرﻣﺎس 41




 ﺳﺎﺣﺔ  اﻟو ﺎﻟﺔ اﻟوطﻧﺔ ﻟﻠﺳﺎﺣﺔ واﻻﺳﻔﺎر 51
 ﺳﺎﺣﺔ  AVTو ﺎﻟﺔ  61
 ﺳﺎﺣﺔ  ﻟﻠﺳﺎﺣﺔ واﻟﺳﻔرو ﺎﻟﺔ رﻣﺷﻲ  71
 ﺳﺎﺣﺔ  و ﺎﻟﺔ ﻣﻠﻛﻣﻲ ﻟﻠﺳﺎﺣﺔ واﻟﺳﻔر 81
 ﺳﺎﺣﺔ  و ﺎﻟﺔ ﻗرطﻲ ﻟﻠﺳﺎﺣﺔ واﻷﺳﻔﺎر 91
 ﺳﺎﺣﺔ  و ﺎﻟﺔ ﻗدﯾﻠﺔ ﻟﻠﺳﺎﺣﺔ واﻷﺳﻔﺎر 02
 ﺳﺎﺣﺔ  و ﺎﻟﺔ ﺳوﺳن ﻟﻠﺳﺎﺣﺔ واﻷﺳﻔﺎر 12
 ﺳﺎﺣﺔ  و ﺎﻟﺔ آﻟﺗور ﻟﻠﺳﺎﺣﺔ واﻷﺳﻔﺎر 22
 ﺳﺎﺣﺔ  و ﺎﻟﺔ ﻣﻧﺎﻧﻲ ﻟﻠﺳﺎﺣﺔ واﻷﺳﻔﺎر 32
 ﺳﺎﺣﺔ   ﺎﻟﺔ اﻷزﻫﺎر ﻟﻠﺳﺎﺣﺔ واﻷﺳﻔﺎرو  42
 ﺳﺎﺣﺔ  و ﺎﻟﺔ إﻣﺎن ﻟﻠﺳﺎﺣﺔ واﻷﺳﻔﺎر 52
 ﺳﺎﺣﺔ  و ﺎﻟﺔ اﻟﻌواﻟﻲ ﻟﻠﺳﺎﺣﺔ واﻷﺳﻔﺎر 62
 ﺳﺎﺣﺔ  و ﺎﻟﺔ ﻧﺳﯾب ﻟﻠﺳﺎﺣﺔ واﻷﺳﻔﺎر 72
 اﻟﻔﻧﺎدق
 ﺿﺎﻓﺔ  ﻓﻧدق ﻣر ب ﺣﻣﺎم اﻟﺻﺎﻟﺣﯾن 82
 ﺿﺎﻓﺔ  ﻓﻧدق روﺎل 92
 ﺿﺎﻓﺔ  ﻓﻧدق اﻟواﺣﺔ 03




 ﺿﺎﻓﺔ  ﻓﻧدق ﺳﻼﻣﻲ 13
 ﺿﺎﻓﺔ  ﻓﻧدق ذﺎب 23
 ﺿﺎﻓﺔ  ﻓﻧدق اﻟﻘدس 33
 ﺿﺎﻓﺔ  ﻓﻧدق ﻋﺎﺑد 43
 ﺿﺎﻓﺔ  ﻓﻧدق ﻧﺳﯾب 53
  ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﺄﻣﯾﻧﺎت
 ﺗﺄﻣﯾن )dareM(AAS 63
 ﺗﺄﻣﯾن  )iuoaremA(RAIC 73
 ﺗﺄﻣﯾن  )messiuG(AAS 83
 ﺗﺄﻣﯾن  )iuoassiM(TAAC 93
 ﺗﺄﻣﯾن  TAAC 04
 ﺗﺄﻣﯾن  a2 14
 ﺗﺄﻣﯾن  )ilgA(RAIC 24
 ﺗﺄﻣﯾن  )B(AAS 34
 ﺗﺄﻣﯾن  )ihcarhk(TSURT 44
 ﺗﺄﻣﯾن  )ehcihcekA(RAIC 54
 ﺗﺄﻣﯾن  )idimah(AMALAS 64





 ﺗﺄﻣﯾن )romaneB(AMALAS 74
 ﺗﺄﻣﯾن )iduomesam(AMALAS 84
 ﺗﺄﻣﯾن RAAC 94
 ﺗﺄﻣﯾن  ECNAILA 05
 ﺗﺄﻣﯾن  )A(AAS 15
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ﻣواﻛﺔ اﻟﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ؟ ﻣن اﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺗﻬﺎ اﻟﻣﺎﻟﺔ ﻣﯾزاﻧﺔ ﺧﺎﺻﺔﺿﻫﻞ ﺗﺿﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ . 1
وﺿــــﻊ ﺿــــﻣن اﺳــــﺗرﺗﯾﺟﯾﺗﻬﺎ ﻣﺣــــور ﻣواﻛــــﺔ اﻟﺗطــــورات ﺑ ار) اﻹدﻫــــﻞ ﺗﻌﻣــــﻞ اﻟﻣؤﺳﺳــــﺔ ﻋﻠــــﻰ ﺗﺣــــدﯾث اﻟﻌﻣــــﻞ . 2
  ؟ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ
اﻟﺗطــــورات  أﺣــــدث ﻓﯾرﺑﺗــــو  ﻟﻣواردﻫــــﺎ اﻟﺷــــر/ﺔ ﻋﻠ ــــﻰ ﺗﺣﺳــــﯾن وﺗطــــو/ر اﻟﻘــــدرات اﻟﻔﻧ ــــﺔ ؤﺳﺳــــﺗﻛمﻣﻫــــﻞ  ﺗﻌﻣــــﻞ . 3
  ﻧﺷﺎط5م ؟ ﻣﺟﺎل اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ ﻓﻲ 
ﻲ ﺗﻘـــدم ﻓـــﻣﺎت اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟـــﺔ اﻟﺗـــﻲ ﺗوﻓرﻫـــﺎ اﻋﻠـــﻰ وﺿـــﻊ ﺑرﻧـــﺎﻣﺞ ﺗوﻋـــﺔ وٕاﻋـــﻼم ﺎﺳـــﺗﺧد  ؤﺳﺳـــﺗﻛمﻣﻫـــﻞ ﺗﻌﻣـــﻞ . 4
  ؟ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ
ﻣن ﺧﻼل وﺿﻊ اﻟﻣﻌﺎﻟم اﻷﺳﺎﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺳﯾﺗم اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ  ﺗﺳو/< ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺗطو/ر ﻧﺷﺎ;ﻫﻞ ﺗﻌﻣﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ .5
  ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺗﺳو/< اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ؟
  ﺎت ﻣن أﺟﻞ ﺗﻧوﻊ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ؟ﻫﻞ ﺗﺳﻌﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ إﻟﻰ اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣ.6
  ﻣواﻛﺔ اﻟﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﺔ إﺣدC اﻟﻣﺣﺎور اﻟرﺋﺳﺔ ﻋﻧد وﺿﻊ اﺳﺗراﺗﯾﺟﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ؟ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻫﻞ ﺗﻌﺗﺑر.7
  ؟راﻣﺞ ﺗدر/ﺑﺔ ﻟﻣواردﻫﺎ اﻟﺷر/ﺔ ﯾﺗﻼءم ﻣﻊ ﺗطﺑﯾ< اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧﺔﻬﺎ ﺑﻫﻞ ﺗﺿﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺿﻣن اﺳﺗراﺗﯾﺟﯾ .8
  ؟ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ  ﻗواﻋد ﺑﺎﻧﺎت ﺑراﻣﺞ ﻟﺗﺳﯾﯾراﻟﻣؤﺳﺳﺔ  ﻣﻠكﺗﻫﻞ . 9
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